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La presente investigación titulada: Gestión del Capital Humano y Satisfacción del Usuario 
del Seguro Integral de Salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019, tiene como 
objetivo principal determinar el grado de relación o asociación entre las variables gestión del 
capital humano y satisfacción del usuario. El presente estudio de tipo no experimental en su 
modalidad correlacional, el diseño también es correlacional-transversal. La población está 
constituida por todos los usuarios del Seguro Integral de Salud (SIS) pertenecientes a la 
jurisdicción del Hospital Nacional Dos de Mayo los cuales ascienden a 450 000 al año. La 
muestra es no probabilística y conformada por sujetos voluntarios en su modalidad casual u 
ocasional conformada por 378 usuarios. La técnica utilizada fue la encuesta y como 
instrumentos se tiene dos cuestionarios que midieron a cada una de las variables, los que 
fueron validados por expertos y la confiabilidad se realizó mediante el coeficiente Alpha de 
Cronbach.  
Los resultados consideran que el 65.08% de los usuarios consideran que la gestión 
del capital humano es de un nivel medio y el 66.93% de los usuarios encuentran poco 
satisfechos con la atención brindada. 
La investigación concluye que la Gestión del Capital Humano y Satisfacción del 
Usuario del Seguro Integral de Salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019, se 
relacionan significativamente, ya que el coeficiente de correlación tiene un valor de 0.961, 
y el y el p-valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05, por ello se acepta la la 
hipótesis de investigación.  
 













The present research entitled: Human Capital Management and User Satisfaction of the 
Comprehensive Health Insurance of the National Hospital Dos de Mayo, Lima 2019, has as 
main objective to determine the degree of relationship or association between the variables 
of human capital management and user satisfaction. The present non-experimental study in 
its correlational modality, the design is also correlational-transversal. The population is made 
up of all users of the Comprehensive Health Insurance (SIS) belonging to the jurisdiction of 
the Dos de Mayo National Hospital which amount to 600,000 a year. The sample is not 
probabilistic and consists of voluntary subjects in their casual or occasional modality made 
up of 378 users. The technique used was the survey and as instruments there are two 
questionnaires that measured each of the variables, which were validated by experts and the 
reliability was performed using the Cronbach's Alpha coefficient. 
The results consider that 65.08% of the users consider that the management of human 
capital is of a medium level and 66.93% of the users are not very satisfied with the attention 
provided. 
The investigation concludes that the Management of Human Capital and Satisfaction 
of the User of the Comprehensive Health Insurance of the National Hospital Dos de Mayo, 
Lima 2019, are significantly related, since the correlation coefficient has a value of 0.961, 
and the and the p- significance value of p = 0.000 and is less than 0.05, so the research 
hypothesis is accepted. 
 












I. Introducción  
Internacionalmente la gestión del talento, considera a todos los trabajadores, y en especial a 
los de más alta calificación, buscando la atracción, retención y desarrollo de estos, el 
liderazgo, la planificación estratégica en la gestión del capital humano, junto a la gestión de 
riesgos, pone énfasis en las incertidumbres, y la búsqueda de la identificación del 
colaborador para con la organización, relacionado con el alto desempeño, ha tomado gran 
auge y significan principales tendencias de gestión de esta contemporaneidad (BCG y 
WFPMA, 2015) 
Informes estadísticos emitidos sobre la gestión del capital humano en Perú 
demuestran que la distribución es inequitativa a nivel nacional; se estima que el 84.3% de 
los profesionales pertenecientes al MINSA y gobiernos regionales se encuentran laborando 
en áreas urbanas y apenas un 15.7% en áreas rurales y de difícil acceso, lo cual agravaría la 
situación sanitaria en el territorio patrio y centralizaría la salud. Si hablamos de satisfacción 
del usuario en salud se calcula que entre el 20 y 30% perciben la calidad de atención como 
media y baja; lo que indica gran insatisfacción de los servicios de salud. (OPS, 2015) 
Encuestas mundiales anteriores de la BCG y WFMA resaltaban también esos 
elementos de Gestión, comprendidos todos como Activos Intangibles, reflejando su 
relevancia ante la ya emergente Economía del Conocimiento, donde la cultura del Control 
de Gestión de Intangibles tiene que superar a la cultura del control de gestión industrial, 
donde el Cuadro de Mando Integral (CMI) de Robert Kaplan y David Norton posee gran 
importancia práctica. (Chiavenatto, 2011) 
La base para la excelencia es el capital humano, convirtiéndose así en un componente 
primario para todo tipo de institución, convirtiéndose en el factor que marca la diferencia y 
hace posible la competitividad, la que requiere medirse, demostrarse y compararse. 
(González, 2005). Actualmente el desafío al que se enfrentan las organizaciones está 
cimentado, en la dirección de su recurso humano el que se orientada hacia la eficacia y la 








El recurso humano es el que logra la gestión y el ejecuta los objetivos establecidos y 
metas propuestas, ya que constituyen el agente estratégico de las instituciones. (Ortiz et al., 
2012).  
Pese a que las organizaciones cuentan con recursos financieros elevados, tecnología 
de avanzada o infraestructuras que cumplan satisfactoriamente con los estándares 
establecidos  internacionalmente, la suma de estos elementos son  insuficientes si el personal 
no posee las competencias que requiere la administración de dichos recursos financieros, 
carece de pericia para el manejo de  herramientas tecnológicas vanguardistas o para 
establecerse en los inmobiliarios, lo que conllevaría a  la carencia de consumidores y la 
presencia de servicios defectuosos que no lograran cubrir sus necesidades, lo que conllevaría 
a no cumplir las metas y objetivos organizacionales. (Montoya, 2016). 
Las constantes transformaciones que tienen lugar en la actualidad obligan a las 
organizaciones a crear planes estratégicos, para el desarrollo creciente y sostenido de las 
mismas, siendo la estrategia prioritaria contar con personal altamente competente. (Garzón, 
2011) 
Por tanto, resulta imprescindible prestar atención a la gestión de capital humano, 
buscando permanentemente nuevas fórmulas e instrumentos que, amparados en las 
competencias de los trabajadores y las nuevas tendencias que rigen el mercado, faciliten un 
incremento de la calidad y eficacia de los procesos. (Villasmil, 2016) 
La gestión está obligada a habituarse a los requerimientos que impone las constante 
variación sociodemográfica y epidemiológica, la persistencia de enfermedades infecciosas y 
prevenibles y la prevalencia de enfermedades crónicas, que oprimen el ya debilitado sistema 
de salud.  (Villasmil, 2016) 
La gestión por procesos, constituye un sendero hacia el liderazgo gerencial, que 
permite la interacción del prestador de servicios con el cliente, en el ejercicio de sus 
funciones las cuales podrán ser medidas al brindar la atención y podrá ser evaluada la calidad 
de la misma. Dicha evaluación será registrada anualmente según las normas técnicas de los 
subsistemas de evaluación de desempeño. (OPS, 2015) 
Entre las tendencias globales del capital humano, se encuentran el liderazgo, el 
compromiso y las competencias donde se indican como relevante, y para trabajos que 




organización de equipos de trabajo conformados para llevar a cabo un proyecto, el cual luego 
de finalizado, culmina con la disolución de dicho equipo, para que las personas puedan 
seguir con otras tareas. Así mismo se exponen los tres problemas más destacados, o 
fundamentales, y que competen directamente a la gestión del capital humano a los que se 
enfrentan las instituciones laborales en el contexto internacional: (1) La discriminación de 
la mujer trabajadora; (2) La emigración de la fuerza de laboral calificada y (3) La formación, 
en especial la adquisición de nuevas competencias. (Cuesta y Valencia, 2018) 
El entorno en el que las organizaciones se mueven se ha vuelto más agresivo y al 
mismo tiempo complejo y fluctuante. Como respuesta a estos cambios rápidos y constantes 
se ven obligadas a las demandas del mercado, donde el capital humano gestionado desde el 
desarrollo personal y grupal de talentos, se ha convertido en el único activo absolutamente 
inimitable. La gestión del talento es una actividad estratégica paralela al plan de negocios, 
cuyo fin es captar, desarrollar y conservar a los individuos talentosos en los diversos niveles 
de la organización. (Bravo, 2015) 
La satisfacción del usuario es un elemento que integra la calidad de atención de los 
servicios de salud. La alta satisfacción de los usuarios refuerza los comportamientos 
positivos como la aprobación y fidelidad con los prestadores de salud; por ello, promueve el 
desarrollo continuo de la atención de calidad. (Donabedian 2014) 
Investigaciones desarrolladas en instituciones prestadoras de salud ponen en 
manifiesto que a menor tiempo de espera incrementan los niveles que perciben los usuarios 
en cuanto a satisfacción; esta situación también se extiende a pacientes que recurren a 
farmacia y diversas áreas de los centros de salud. En contraposición a ello un mayor tiempo 
de espera y problemas como la falta de prescripción o escasez de su fármaco habitual, reduce 
esta sensación de bienestar y satisfacción lo que en ocasiones los obliga a usar los centros 
farmacéuticos privados o a la interrupción del tratamiento indicado. (Terrones, 2016). 
La satisfacción del usuario es apreciada a nivel mundial como indicador de gestión, 
el cual será medido con el instrumento Servqual, y registrará la percepción sobre una 
atención o servicio de salud por parte de los pacientes; permite entender las apreciaciones y 
expectativas de los beneficiarios; y a su vez, al gerente de salud, establecer proyectos y 
reformas para enriquecer la gestión. (Cabello, 2012). 
Los factores que normalmente generan satisfacción se registran en la dimensión 




dimensión capacidad de respuesta por los tiempos prolongados de espera, así como en los 
elementos tangibles debido al escasa información, señalización deficiente, carencia de 
fármacos o insuficientes recursos humanos o logísticos para la atención, lo que es una 
constate en la mayoría de las instituciones públicas. (Izaguirre y et al., 2014) 
Establecer asociaciones entre la gestión y la satisfacción o insatisfacción del paciente  
faculta la identificación de  áreas críticas, permite la propuesta y puesta en marcha de 
estrategias para el mejoramiento continuo, otorga valor agregado, valida instrumentos, 
selecciona lineamientos y encamina el proceder de los gestores hacia la toma de decisiones 
que garanticen la mejora de la satisfacción sobre la prestación de servicios, cobertura de 
necesidades o  solución de problemas que cubran las expectativas, para ganar el  apoyo 
ciudadano, seguridad, confianza  y continuidad de la atención integrada e integral. (Nigenda, 
2013)  
Desde el inicio de la atención a usuarios de salud, el acto médico se ha llevado los 
laureles y ha sido el único protagonista de la gestión sanitaria, acción de liderar y dirigir en 
el entorno de la salud; siendo respaldadas por la ciudadanía sus competencias y conducción 
directiva. Sin embargo, los cambios en su planteamiento se desarrollaron hasta centrar los 
objetivos en función del usuario externo, con la finalidad de garantizar su bienestar. La 
gestión se encuentra en los niveles macro y meso operativos y su accionar está orientado a 
cumplir con los modelos de excelencia que promuevan el logro de la satisfacción del usuario. 
(Arbeláez y Mendoza, 2017) 
El Hospital Nacional Dos de Mayo (HNDM), es un hospital emblemático de nivel 
III - 1 que atiende pacientes de gran parte del territorio nacional  y diversidad de categorías  
socioeconómicas,  principalmente usuarios de bajos recursos los cuales en su gran mayoría 
se encuentran insritos al Seguro Integral de Salud (SIS), a dicho departamento acuden casi 
la totalidad de los pacientes que se atienden por consultorio externo y hospitalización; las 
citas solicitadas para las diversas especializadades presentan gran demanda y se pueden 
obtener hasta un mes después de la solicitud, el sistema de referencias y contrareferencias 
tanto de consulta externa, apoyo al diagnóstico y emergencia son altamente requeridos y 
poco satisfechos debido a la afluencia de pacientes, este es el nudo critico donde se puede 
observar  con facilidad la presencia de bastas colas y se percibe una alta insatisfacción de los 





A continuación, se citarán diversos trabajos de investigación de diseños 
correlacionales que servirán de antecedentes para la presente investigación. 
Rojas y Vilchez (2018), realizaron una investigación titulada Gestión del Talento 
Humano y su relación con el desempeño laboral del Puesto de Salud Sagrado Corazón de 
Jesús – Lima, Enero 2018. El objetivo principal fue determinar la relación entre ambas 
variables. Estudio de tipo no experimental, investigación correlacional, de enfoque 
cuantitativo y diseño transversal. Concluyeron que existe relación estadísticamente 
significativa según p=0,000 entre ambas variables. 
Morales (2018), realizó una investigación: Gestión del Capital Humano y 
Satisfacción del usuario del Seguro Social de Salud EsSalud, Huánuco – 2018. Cuyo objetivo 
principal fue determinar el grado de relación entre ambas variables. Este estudio es de tipo 
no experimental en su modalidad correlacional, de diseño transversal. Los resultados 
indicaron que la gestión del capital humano y la satisfacción del usuario, se relacionan 
significativamente, el coeficiente de correlación alcanza fue 0.447, y el p-valor igual a cero 
es menor que el error estimado (0,01), aceptando la hipótesis alterna. Así mismo casi la 
totalidad de los pacientes manifestaron que dicha gestión era inadecuada y todos ellos 
percibieron insatisfacción con atención que recibieron sobre todo con las referencias, 
equipos, materiales reactivos. 
Rosas (2017), en su investigación titulada Gestión Del Talento Humano y 
Motivación Laboral: Caso Gobierno Regional Pasco – 2017. Cuyo objetivo general fue 
determinar la relación que existe entre ambas variables según el personal del Gobierno 
Regional de Pasco, utilizó el método hipotético-deductivo, investigación básica y diseño no 
experimental de alcance correlacional, de corte transversal, aplicó la técnica de la encuesta 
mediante el instrumento del cuestionario para ambas variables. 
López et al (2017), realizaron una investigación titulada: Evaluación de la gestión 
del talento humano en entorno hospitalario cubano. El objetivo fue evaluar la gestión del 
talento humano en un área hospitalaria. Fue una investigación evaluativa realizada en enero 
de 2015 en el Centro Especializado Ambulatorio de Cienfuegos. Los resultados indican que 
el 78,1 % cuestionó su el tipo de gestión. Los recursos con los que disponen limitaron el 
desarrollo del talento. Gran parte de ellos estimó que recibían insuficientes recompensas por 
su labor. Los funcionarios desarrollaban una gestión dirigida al desarrollo del 




hospitalario fue positiva. 
Ramos (2017), realizó una investigación cuyo título fue Gestión del talento humano 
y la satisfacción laboral del personal de enfermería del hospital Cayetano Heredia, Lima 
2016, dicho estudio la cual buscó determinar la relación entre ambas variables. Investigación 
de cuantitativo, diseño no experimental, correlacional, método hipotético-deductivo, de 
corte trasversal. El resultado de medir ambas variables fue que la gestión del talento humano, 
se encontraba en un regular nivel, y la sensación de satisfacción laboral alcanzaba un 
mediano nivel. Aceptando la hipótesis alterna donde se demostró que existe relación positiva 
entre ambas variables, con p valor de 0.009 en sus dimensiones de gestión del talento, con 
un nivel de significancia = 0,271.  
Montero y Boyero (2016), realizaron una investigación de título: El recurso humano 
como elemento fundamental para la gestión de calidad y la competitividad organizacional, 
cuyo objetivo buscó mostrar relevancias en torno al valor que representa el recurso humano 
dentro de la organización y como elemento primordial para la dirección estratégica, se 
abordaron temas de direccionamiento, planificación, calidad, participación y trabajo en 
equipo, aspectos determinantes en el éxito organizacional. Se llegó a las siguientes 
conclusiones: es necesario la inversión de la organización en RRHH, asociándolos como 
componentes básicos de la dirección estratégica para lograr el éxito. El personal es la clave 
para la adaptación la consolidación de la organización. Reafirmando la necesidad de crear y 
fortalecer herramientas que mejoren la calidad de procesos y productos y se promuevan los 
servicios de calidad, de forma que la organización cuente con paradigmas de mejoramiento 
continuo. 
Cuentas (2015), realizó una investigación de título: Las estrategias de gestión del 
capital humano en la facultad de educación de una universidad privada en Lima, el objetivo 
fue identificar las estrategias de Gestión del Capital Humano. Fue de enfoque mixto. El 
resultado según la opinión de la investigadora del estudio, es que dicha facultad no cuenta 
con una gestión que priorice el Capital Humano en el desarrollo de la organización. La 
contratación de inversores no es producto de la planificación como una estrategia diseñada 
creada por los directores de gestión en la institución. El clima en la organización no dispone 
de mecanismos especializados para favorecer un clima que invierta del capital humano por 
parte de los docentes. Conclusión: La Institución carece de programas de capacitación y 




conocimiento que exige el mercado. 
Cóndor (2018) realizó una investigación titulada: Gestión de calidad de servicios y 
la satisfacción de los usuarios en el Hospital de Apoyo – Junín, 2018, su objetivo fue 
determinar la relación que entre ambas variables. Investigación no experimental y diseño 
correlacional, corte transversal. Se concluyó que no existe relación significativa entre la 
gestión de calidad de servicios con la satisfacción de los usuarios en el Hospital de Apoyo 
Junín. 
Maggi (2018) realizó una investigación titulada: Evaluación de la calidad de la 
atención en relación con la satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia 
pediátrica Hospital General de Milagro. Cuyo objetivo general fue evaluar el nivel de 
satisfacción del usuario con respecto a la atención y calidad brindada en los servicios de 
emergencia pediátrica. La investigación fue observacional, cuantitativa, descriptiva, de corte 
transversal y de diseño correlacional. Utilizo la metodología SERVQUAL la cual estuvo 
conformada por cinco dimensiones. Los resultados indican que los usuarios refirieron 
insatisfacción en todas las dimensiones a excepción de capacidad de respuesta en la cual se 
mostraron medianamente satisfechos. 
Cerrón, y Aguilar, (2018) realizaron una investigación titulada Atención de Calidad 
y satisfacción del usuario en el servicio de consulta externa del Hospital Regional de 
Huancavelica, Perú – 2018. Cuyo objetivo general buscó determinar la relación de ambas 
variables de estudio, y conocer el nivel de calidad de la atención mediante el enfoque 
sistémico de estructura, proceso y resultado y con el único propósito de colaborar con el 
mejoramiento de los servicios que se brinda en consultorios externos. El tipo de 
investigación fue diseño no experimental de tipo correlacional. El estudio concluyó que 
existe una relación positiva y significativa entre la atención de calidad y la Satisfacción del 
usuario externo en el Hospital Regional de Huancavelica, 2018. 
Huaycochea (2018) realizó una investigación titulada: Calidad de servicio y la 
Satisfacción del usuario externo en el Área de emergencia, del Hospital de Contingencia 
Antonio Lorena, Cusco 2018, su objetivo principal fue conocer la relación que existe entre 
ambas variables. La investigación presenta el uso del método descriptivo y corte transversal 
- correlacional. Los resultados demostraron que existe una relación significativa entre ambas 





Jesús (2017) realizó una investigación titulada: Satisfacción de los usuarios externos 
y calidad de atención odontológica en un centro de salud. Cuyo objetivo principal fue 
determinar la relación que existe entre ambas variables de estudio. La metodología fue de 
enfoque cuantitativo y diseño correlacional, observacional y transversal. Los resultados 
indicaron que las dos variables son estadísticamente significativas p=0,000<0,05 y que el 
42.7% de los usuarios atendidos se mostraron satisfechos con la atención recibida. 
Palacios (2016) realizó una investigación titulada: Nivel de satisfacción del usuario 
externo y la relación con la calidad de atención del servicio de consulta externa en el instituto 
nacional de ciencias neurológicas, la cual tuvo como objetivo general determinar la 
asociación entre ambas variables de estudio. La investigación fue observacional, de corte 
transversal y de diseño correlacional. Los resultados indicaron que la insatisfacción alcanzó 
el 56,3%, predominando en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta; muy al 
contrario, de las dimensiones de seguridad y aspectos tangibles en donde los usuarios se 
refirieron satisfacción, todas con significancia estadística (P≤0,05). 
Hu (2015) realizó una investigación titulada Percepción de la calidad del servicio de 
los pacientes externos del servicio de urología del Hospital nacional Sergio E. Bernales, 
2015; cuyo objetivo general fue determinar la calidad del servicio, el estudio fue descriptivo, 
cuantitativo, retrospectivo y transversal. La satisfacción global percibida alcanzó un 50.6%. 
En cuanto a fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de atención; los usuarios 
percibieron un a alto nivel de satisfacción, alcanzando los valores de 48.15%; 59.5% y 45.6% 
respectivamente. 
Calero (2015) realizó una investigación titulada: Competencias profesionales de las 
enfermeras en el cuidado a la persona y la satisfacción del usuario externo en el servicio de 
pediatría, área hospitalización del Hospital Alberto Sabogal Sologuren; 2015, cuyo objetivo 
general fue determinar la asociación entre las variables de estudio. La investigación fue no 
experimental, de diseño correlacional y corte transversal, las conclusiones al contrastar la 
hipótesis indican que existe una relación positiva y significativa entre las competencias 
profesionales de la enfermera y la satisfacción del usuario externo en el servicio de 
hospitalización de pediatría y en todas sus dimensiones. 
Meza, et al. (2015), Realizaron una investigación: “Satisfacción laboral en el servicio 
de rayos x de una institución privada de salud de Lima, nivel III-4, 2015”, El objetivo de la 




investigación fue de tipo cuantitativo, prospectivo, descriptivo y transversal. Los resultados 
indicaron que los participantes del estudio se mostraron satisfechos con la supervisión, de 
acuerdo a esta dimensión, el 63.6% se mostró satisfecho con respecto a la interrelación con 
sus jefes inmediatos, el 54.5% se mostró satisfecho con la supervisión y en relación a la 
equidad y justicia en su organización; el 45.5% se mostró satisfecho con la frecuencia de 
supervisión y el 59.1% de ellos refirieron satisfacción con el apoyo recibido de sus jefes. 
A continuación, las bases teóricas de la variable Gestión del Capital Humano según 
diversos autores 
SERVIR (2017), organismo regulador del sistema de recursos humanos en el Perú 
refiere que la gestión del personal tiene como misión orientar y regir el desarrollo y ejecución 
de políticas en beneficio del servidor civil o servidor público de todos los organismos 
públicos, las que alcanzan 17, entre las cuales se encuentra el sector salud; estas políticas 
fundamentan sus bases en conglomerados de leyes, normas, principios, técnicas y 
procedimientos para su administración. 
Chiavenato (2011), asegura que la gestión de talento humano comprende la 
agrupación de normas, prácticas y políticas que garantizan la dirección de la administración 
de los colaboradores, como la convocatoria, la selección, la capacitación, los honorarios y la 
apreciación de desempeño. En las organizaciones es el recurso humano quien permite lograr 
objetivos y cumplir la misión; a su vez, son las organizaciones las que crean el sendero para 
que el personal logre sus objetivos personales, la mayoría de ellos no podrían alcanzarlos 
con el esfuerzo personal aislado. Las instituciones hacen uso de la suma de esfuerzos de los 
equipos, pero no como persona individual. Sin personas ni organizaciones no se podría 
hablar de gestión del capital humano porque no existiría. También habló de las diferencias 
sobre el trato de la persona como recurso y socio: el primero se caracteriza por manejar a los 
empleados aislados en cargos, horarios inflexibles, presión constante por las normas y reglas 
propias de la organización, dependencia del jefe, compromiso con la organización, ejecución 
de tareas, y habilidades manuales; y como socio agrupa a los trabajadores en grupo, negocia 
metas  y comparte el éxito, presta atención a los resultados, y busca satisfacer al usuario, 
vincula  la misión y la visión, fortalece la  vinculación entre colegas y fomenta la formación 
y cohesión del equipo, colaboración y compromiso, enfatiza valores como la  
responsabilidad, y se esmera por obtener conocimiento, inteligencia y talento el cual cultiva 




Gonzáles (2005) sostiene que las instituciones reconocen al capital o recurso humano 
como el elemento más representativo para obtener productos satisfactorios pues es el que da 
valor a la empresa y otorga una ventaja competitiva para la misma; sin embargo, alcanzar 
resultados va ligado a elegir un modelo de gestión del recurso humano el cual se basa en las 
competencias de personales. 
Alles (2012) refirió que las capacidades o habilidades laborales se encuentran 
inmersos en la gestión del capital humano, al compromiso que pone cuando desarrolla sus 
actividades; asimismo refiere que, si no se cumple con los tres aspectos mencionados; 
capacidades, competencias y compromiso; no se puede hablar de talento y el talento se 
demuestra mediante el desempeño en el ambiente laboral, cuando éste supera el promedio 
de evaluación. 
Jericó (2005) sostuvo que un profesional comprometido con la institución demuestra 
sus capacidades, obtiene resultados que superan la media en su entorno y organización, 
demostrando así que es un profesional con talento. También afirmó que, el talento se 
conforma por conocimiento, capacidades, compromiso y acción; los que en sinergia alcanzan 
resultados excelentes. Y que el talento desaparece cuando se excede la rotación de buenos 
profesionales; por ello la importancia de la identificación, atracción, evolución y retención 
del profesional talentoso. Menciona también que, el recurso más apreciado, escaso y peor 
gerenciado en la mayoría de los casos es el talento humano, debido a que solo funciona si se 
compromete con la organización; cabe recalcar que todos los individuos poseen talento, pero 
no se puede ser talentoso en todas las actividades; pues dependiendo del momento histórico 
y de la cultura es que la sociedad valora el talento. También sostuvo que la organización 
cumple un rol fundamental al motiva y brindar facilidades a las personas para que obtengan 
resultados superiores y demuestren su talento profesional. Precisó además que un talento 
especifico es apto solo para una determinada organización, asimismo el personal se 
desenvuelve de forma idónea en rubro y puesto laboral para el cual se encuentra capacitado.  
Jericó (2005) refiere que existe diversidad de talentos, como el talento comercial, 
talento directivo, talento manual y talento operativo; cada uno de ellos necesita destrezas 
especiales, y que el colaborador no alcance resultados sobresalientes en una organización no 






Longo (2002) refirió que existen políticas que definen el quehacer del personal, 
analizando previamente el entorno y contexto para el cual está capacitado; estas políticas 
están direccionadas hacia los objetivos que la organización desea alcanzar, de ello trata la 
gestión de las personas dentro de las organizaciones. 
Werther (2008) mencionó que la gestión del capital humano, busca que las personas 
logren realizar acciones efectivas y eficaces que se adecuen a los objetivos de la 
organización; para conseguir aquello, la organización se debe comprometer a realizar 
esfuerzos que garanticen la identificación, convocatoria, selección, desarrollo y retención 
colaborador talentoso.  
Sanabria (2015) considera  el capital humano como el componente más relevante de 
la institución y su gestión debe enfocarse en comprometerlo con la organización para hacerlo 
sentir parte o socio de la misma, cuyas políticas direccionen el desempeño laboral en función 
de los objetivos organizacionales que logren mantener equilibrio con los intereses 
personales, que incluyan la compensación y estímulos para desempeñarse a un nivel de 
seguridad que garantice la retención del personal en la empresa. También menciona que, la 
gestión del personal en organismos públicos, ha tenido diversas enfoques, entre los cuales 
resaltan el modelo burocrático, que nace como  respuesta al patronazgo cuyos 
procedimientos eran homogéneos; el modelo de gerencia, que surgió como respuesta a las 
“buropatologias” y cuya característica son la flexibilidad y la efectividad; el modelo 
enfocado al cliente el cual busca el reconocimiento; el modelo de estratégico, que guarda 
parecido al gerencial,  que solo busca resultados, articula funciones y consigue que el 
colaborador se alinee a los objetivos, misión y visión institucional  mediante sus 
competencias; y el modelo de servicio público, caracterizado por la búsqueda del interés y 
el valor ciudadano sin contar con el valor del usuario, como la razón de ser de la institución, 
el cual hace hincapié  en la importancia del sentido de pertenencia del servidor público para 
con su en su organización mediante la motivación. 
Las instituciones tienen la urgencia de tener buen talento humano que demuestren y 
ejecuten trabajos eficientes, capaces de lograr objetivos y resultados acorde con los objetivos 
propuestos. (Ávila, 2015) 
Ávila (2015). Refiere que las instituciones también deben crear condiciones 
necesarias y suficientes para fortalecer el activo humano generando un ambiente adecuado 




estrategias que desarrollen competencias laborales producto de las experiencias, 
compromiso y la actitud de los responsables. 
García (2013) refiere que la gestión del capital humano ha sido conceptualizada 
desde sus inicios y desde una perspectiva académica como la recopilación de diversas bases 
teóricas y políticas interrelacionadas de acuerdo a una filosofía subyacente. 
Danvila (2014) define: “la gestión de los recursos humanos, como la aproximación 
estratégica de poder adquirir, desarrollar, motivar, guiar y lograr que el recurso humano 
compuesto por todos los miembros de una organización sean clave para su desarrollo”. 
En este aspecto Storey (2016), la define con una conceptualización distinta a la 
gestión de los recursos humanos para alcanzar ventajas competitivas a través de 
procedimientos estratégicos de sus miembros comprometidos. Desde este enfoque el mismo 
autor diferencia la administración del personal de la gestión del capital humano, donde la 
primera es impositiva en la ejecución de las normas, reglamentos y los procesos de la 
organización, y la segunda valora la fidelidad y el compromiso de sus colaboradores.  
Laroche (2015) plantea que la educación informal se obtiene mediante la diversidad 
de aspectos; como son los contactos personales, organizaciones sociales con las cuales se 
identifica, experiencia laboral (aprender haciendo) y el autoaprendizaje.  
De la Fuente (2014) distingue tres componentes del capital humano: competencias 
generales, las cuales guardan relación con (1) el alfabetismo lingüístico y cuantitativo y, más 
generalmente, (2) con la habilidad para procesar información y (3) utilizarla para resolver 
problemas y la autodidactica.  
Jericó (2005) hace hincapié en los componentes de la gestión del capital humano: 
Capacidades, componente de gran importancia del talento, las cuales guardan relación con 
la adquisición de conocimientos propios del personal, a sus habilidades innatas y las 
aptitudes que posee y demuestra. 
Compromiso, es el segundo componente del talento, trata de la identificación de la 
persona para con la organización a la que pertenece, y es función de dicha organización el 
fomentar el compromiso que muestra el personal.  
Acción, es el tercer componente del talento, este guarda relación con la puesta en 
práctica del personal hacia la ejecución de sus funciones, sin embargo; estos deben 





Sanabria (2015) refiere que, en las instituciones públicas, la gestión del talento 
humano se explica mediante diversos elementos como son: reclutamiento, elección, 
retención y desvinculación; aspectos que guardan relación con el ingreso de los 
colaboradores a la institución, la admisión se basa en el perfil que requiere el puesto o los 
llamados términos de referencia; así como su cese o desvinculación (separación) de la 
empresa.  
Métodos para emplear personal y planeamiento estratégico para creación de plazas 
laborales, elementos que definen las características o requisitos para cada puesto en 
particular. 
Compensación, aspecto que va ligado a la remuneración laboral y a otros beneficios 
(bonos, transporte, alimentación, aguinaldo) otorgados al empleado por realizar las 
actividades para lo cual es requerido. 
Gestión del desempeño, aspecto que guarda relación con la valoración del trabajador 
en la empresa en la que labora, a través de la evaluación de su producto de trabajo.   
Desarrollo individual y profesional, el cual va vinculado a otorgar capacitaciones, 
cursos, talleres, seminarios y todas aquellos accionares que conllevan a estimular 
positivamente al individuo dentro de la organización. 
Negociación colectiva, característica que guarda relación con la comunicación 
asertiva que da entre los trabajadores de la organización y el empleador a fin de establecer 
las condiciones laborales. 
Manejo de la diversidad, característica que busca eliminar las desigualdades que 
existen entre organismos públicos.  
Rol de la unidad de personal, que engloban lineamientos, normas y técnicas que 
permiten la ejecución de acciones que garanticen cumplir la misión de la institución. 
A continuación, se detallan las dimensiones de la variable Gestión del Capital 
Humano:  
Talento: Capacidades + Compromiso + Potencial Innovador 
Capacidad, se refiere al conglomerado de propiedades o cualidades de la persona, 




preparación recibida que conforman un factor de regulación de los hábitos y que brindan 
competencias para realizar una actividad específica. Las capacidades se adquieren, 
estructuran y evolucionan en base a la ciencia y cultura, representados en el aspecto 
intelectual dentro del cual se interrelaciona el individuo, así también intervienen la habilidad 
como la facilidad para el manejo de herramientas y métodos para desempeñar una función. 
Incluye desde las destrezas manuales hasta un aprendizaje especializado. Jericó (2005) 
Comportamiento, es el reflejo de los valores éticos, creencias y relaciones frente al 
mundo; el comportamiento amalgama respuestas consubtanciales que se consiguen con 
situaciones límites y determinados estímulos. El comportamiento se asocia directamente con 
la práctica y desarrollo de los valores personales, sociales, cívicos y religiosos. Jericó (2005) 
Potencial innovador está ligado directamente a la creatividad, característica que 
implica proponer soluciones nuevas e innovadoras a los problemas emergentes en el proceso 
de la gestión de toda organización. Jericó (2005) 
En resumen, las tres dimensiones del talento humano interactúan de la siguiente 
forma: 
Las capacidades están conformadas por los conocimientos, competencias, 
habilidades, ingenio y aptitudes, dichas características son tanto innatas como aprendidas; el 
segundo componente del talento o capital humano es el compromiso que se basa en la 
involucración total del colaborador para con la organización, el nivel de compromiso va 
depender de las facilidades y beneficios que les ofrece a sus colaboradores. 
Hay dos formas de vincularse en el trabajo. Las capacidades constituyen la materia 
prima del talento, el compromiso es el propulsor que motiva al colaborador a aportar su 
máximo esfuerzo, identificarlo con la compañía y que garantice su permanencia en ella. El 
último ingrediente del talento es la acción o potencial innovadora. En nuestra economía, el 
potencial innovador significa eficacia, celeridad y creatividad la cual se manifiesta en el 
momento adecuado, es decir, cuando se presentan dificultades dentro en la organización. 
Si falta alguno de los componentes del talento, no se alcanzan los resultados 





Citado: Pilar Jericó, 2005. La Nueva Gestión  
 
Figura 1. Componentes del talento 
Según la teoría de Jericó (2005), cita los componentes del talento y los resultados que se 
obtienen de las intersecciones, y fungen de la siguiente forma: si el profesional se encuentra 
comprometido y efectúa su labor, pero no cuenta con las capacidades requeridas, la 
probabilidad de alcanzar los resultados deseados es muy baja, aunque cuente con las mejores 
intenciones. Por otro lado, si el profesional posee las capacidades idóneas y efectúa su labor 
en el momento adecuado, pero no está comprometido con los objetivos de la institución, es 
probable que logre resultados, pero tendrá inconvenientes para su crecimiento con la 
empresa puesto que no se encuentra motivado ni identificado con ella, como resultado no 
podrá proponer o innovar cosas más allá de las que se encuentran dentro de sus funciones o 
las que le son impuestas por sus superiores. 
Ahora pues, si el trabajador posee capacidades y compromiso, pero deja de actuar en 
el instante requerido, se pierden oportunidades y no se alcanzarán los objetivos ni metas de 
la empresa puesto que algún otro colaborador o la competencia se le ha podido adelantar: en 
la actualidad, ni los avances tecnológicos, ni la competencia y mucho menos los clientes 
esperan. Si no se actúa con prontitud las oportunidades pasan y la empresa queda fuera del 
mercado. Jericó (2005) 
El lograr resultados superiores es la principal característica del profesional con 
talento. Sin embargo, el mejor resultado, el superior, para nuestra economía, proviene de la 
innovación y esta no se alcanza solo con tecnología, ni con un elevado presupuesto, sino con 




profesionales con potencial innovador son los indicados para fracturar el statu quo de las 
organizaciones, inician el cambio y transforman la organización, son ellos los que 
constituyen la mejor ventaja competitiva de las empresas y los resultados son los que marcan 
la brecha del resto de profesionales. 
Son dos los principales inconvenientes que tiene el talento profesional: primero, no 
sobrevive en todas las organizaciones, en especial en aquéllas en donde se impide cuestionar 
lo establecido y se impone el miedo; segundo inconveniente es que los profesionales 
talentosos son los escasos, en especial en los países latinos debido a la propia dificultad de 
ser innovador; por otro lado, la idiosincrasia cultural. 
En resumen, los profesionales talentosos logran resultados superiores a mediante su 
interacción con los que lo rodean, y para que las interrelaciones personales se desarrollen 
han de contar con competencias emocionales, el talento no depende del coeficiente 
intelectual, ni del status social, tampoco de las mejores escuelas, sino de los siguientes 
requisitos: 
Motivación, la principal razón por la que los colaboradores talentosos cumplen con 
las tareas encomendadas porque disfrutan con ello. 
Herramientas de conocimiento, si la actividad a realizar resulta satisfactoria esta 
conlleva a perfeccionar los conocimientos sobre la misma para mejorarla. 
Generación de hábitos, finalmente, el talento se refleja en los actos que realiza el 
colaborador, basándose en el conocimiento que se adquieren a lo largo de la experiencia 
profesional y las vivencias, que brinda información para mejorar actividades y la motivación 
necesaria desempeñarlas. 
Disponibilidad de recursos, se convierte en la materia prima para el desarrollo del 
talento; se requiere dedicar recursos económicos para desarrollar las capacidades que 
conlleven a alcanzar el éxito. 
La otra cara de la moneda del talento y que se considera la herramienta más potente 
para desarrollar el potencial de la persona es el miedo. 
A continuación, las bases teóricas de la variable Satisfacción del usuario. 
Hulka (2016) refiere que la satisfacción del paciente es el producto de todos los 




salud la cual se relaciona con sus características propias para interactuar y brindar la 
atención. 
Contreras et at. (2015) afirmaron que la satisfacción es producto de la atención 
humana, amable y personalizada, que trasmiten al usuario ser individuos valorados y únicos 
siempre y cuando que sus necesidades particulares son atendidas y se garantiza su bienestar. 
MINSA (2012). La satisfacción del usuario es el indicador de mayor relevancia de la 
calidad de los servicios de salud, sin embargo, evaluarla es una tarea difícil, pues mide 
percepciones; la metodología y los instrumentos para la recolección influyen principalmente 
en las respuestas indicadas por los usuarios, quienes, en gran medida, acceden a la atención 
de los servicios de salud sin protestar y hasta expresan satisfacción por ella; cuando 
contribuyen, con los estudios, realizando las encuestas.  
MINSA (2012). La satisfacción del usuario, señalada en encuestas y entrevistas, no 
significa ni indica forzosamente que la calidad de la atención sea buena. Las encuestas (las 
más usadas) han sido empleadas como el medio para saber la satisfacción de los usuarios o 
pacientes de los servicios de salud recibidos, pero no señala ni representa la percepción 
mayoritaria de toda la comunidad sobre el sistema o los procesos de los sistemas de salud. 
MINSA (2012).  La Dirección General de Salud de las Personas del Ministerio de 
Salud aprobaron la Guía Técnica para la Evaluación de la Satisfacción del Usuario Externo 
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, cuyo objetivo es contribuir 
con el reconocimiento de las causas más importantes del nivel de insatisfacción del usuario 
externo, valiéndose para ello del instrumento de SERVQUAL (Quality Service)  que se usa 
para señalar y determinar el o los niveles de satisfacción con la calidad del servicio que se 
brinda.  
La herramienta SERVQUAL (Quality Service) es utilizada para señalar el nivel de 
satisfacción con la calidad del servicio que se imparte al usuario en las diversas áreas como 
en el caso del sector salud. Esta herramienta muy importante fue ideada y diseñada por A. 
Parasuraman y colaboradores. Parasuraman (1988) 
Babakus y Mangold (2012), fueron los modificadores del constructo SERVQUAL 
para centros hospitalarios. La encuesta SERVQUAL ha sido la de mayor uso por una gran 





Las encuestas que miden el nivel satisfacción de usuarios externos, necesitan de una 
gama de atributos psicométricos que permitan garantizar su validez, por lo que, es 
imprescindible tener encuestas confiables, validadas y que se pueda emplear de manera 
sencilla para medir el nivel de satisfacción. Sifuentes (2016) 
SERVQUAL presenta dimensiones que se encuentran dividas en 05 componentes o 
dimensiones.  
Fiabilidad: Capacidad para desempeñar una tarea, brindando un servicio de modo 
cuidadoso y confiable, seguro y preciso; lo que implica que la organización cuente con un 
mecanismo de acción resolución de problemas, prestar servicio de calidad y mantenerse bajo 
la premisa de cumplir lo que se promete. (Zeithman, et al 2002). 
Capacidad de Respuesta: Voluntad y disposición que posee el profesional de salud 
que permitirá asistir a los usuarios y dar un servicio efectivo y diligente que pueda responder 
a las demandas de los usuarios en tiempo real o en el menor tiempo posible, es esta dimensión 
se lleva el protagonismo si hablamos de calidad de atención y servicios al usuario. 
(Parasuraman, 1988) 
Seguridad: Conformada por el conocimiento y atención que los trabajadores han 
desarrollado mediante la experiencia y en la puesta en práctica, los cuales se reflejaran en la 
cortesía y manejo de habilidades sociales para concitar credibilidad y confianza de la tal 
manera que el usuario lo relacione como una inyección de energía positiva. (Zeithman, et al 
2002). 
Empatía: Atención individualizada que proporciona empresa a sus usuarios, consiste 
en la disposición que tienen los trabajadores frente a los usuarios, es decir, logra la 
identificarse con las necesidades del usuario y ver sus carencias como las propias. Por ello, 
esta dimensión se encuentra estrechamente vinculada a la motivación e información sobre el 
bienestar o malestar del usuario. Fernández, López y Márquez (2008) 
Elementos Tangibles: Apariencia de las infraestructura, equipamiento y 
mantenimiento, recursos humanos, material de comunicación, difusión de procesos y 
herramientas. Esta dimensión se encarga de medir la calidad mediante una apreciación visual 
del usuario. Parasuraman (1988).  
En el modelo SERVQUAL toma en consideración algunas características, que 




salud. Babakus y Mangold (2012) 
Los indicadores de calidad de servicio son: 
Agilidad, pericia y rapidez al administrar la atención de los servicios a los usuarios. 
Confiabilidad, personal altamente capacitado que cuenta con conocimiento y 
destreza que los servicios sean ejecutados. 
Calidad en la atención, busca ofrecer una prestación individualizada, busca satisfacer 
las necesidades. 
Instalaciones físicas y ambientales adecuadas; seguras y atractiva a los sentidos. 
Garantía de los servicios en los suministros de calidad y equipos en óptimo 
funcionamiento con capacidad para cubrir la demanda de los usuarios. 
La atención a las necesidades del usuario de forma compresiva y cuidadosa 
garantizara la calidad de servicio y una superación constante del mismo. Babakus y Mangold 
(2012) 
 El SERVQUAL nos brinda la información detallada sobre este servicio como son:  
Opiniones del usuario externo correspondiente a la atención brindada. 
Desempeño de los trabajadores según la apreciación de los clientes. 
Comentarios, críticas y sugerencias de los pacientes para mejorar el servicio. 
Percepción de la expectativa de los trabajadores con respecto al nivel de satisfacción de los 
usuarios. 
SERVQUAL, como modelo, se presenta como un instrumento (forma de 
cuestionario) que busca proporcionar el beneficio máximo para la gran diversidad de 
entidades privadas porque permite examinar la calidad del servicio brindado por parte estas 
prestadoras de servicios hacia los usuarios y de esta manera conocer los aspectos en los 
cuales es débil y deben ser mejorados para brindar un servicio de salud de alta calidad. 
Babakus y Mangold (2012) 
En este contexto se generan las siguientes interrogantes ¿Cuál es la relación entre la 
gestión del capital humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del 
Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019? y de ella se derivan ¿Cuál es la relación entre 




Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019? ¿Cuál es la relación entre el comportamiento 
del capital humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital 
Nacional Dos de Mayo, Lima 2019? ¿Cuál es la relación entre el potencial innovador del 
capital humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital 
Nacional Dos de Mayo, Lima 2019? 
La presente investigación tiene justificación teórica porque relaciona teorías 
modernas de la gestión del capital humano y de la satisfacción de los usuarios que van a 
permitir conocer cómo están dichas variables investigadas.  
Metodológicamente se justifica porque servirá a los investigadores como 
antecedentes en otras investigaciones con otras muestras, espacio y tiempo, así como 
también los instrumentos elaborados podrían ser empleados en otras investigaciones donde 
se investiguen las variables descritas, para ello deben adaptarlas y contextualizarlas.  
También tiene una utilidad práctica, puesto que conociendo la relación entre la 
gestión de los servicios públicos y la satisfacción de los usuarios permitirá realizar las 
recomendaciones para la mejora de estas variables y de las dimensiones que tienen menor 
valoración. 
Permite conocer las expectativas y percepciones de los usuarios con la finalidad de 
implementar planes, programas o proyectos que mejoren la gestión de la institución. 
Construir relaciones entre la gestión y los índices de insatisfacción o satisfacción que 
permiten identificar áreas críticas, y sugerir tácticas o estrategias de mejoras permanentes, 
dar valor agregado, crear herramientas, seleccionar criterios, que orienten las actividades de 
los funcionarios a la toma de decisiones encaminadas a que mejoren la satisfacción sobre los 
insumos y servicios recibidos,  que cumplan la  expectativa del usuario y así contar con la 




Determinar la relación entre la gestión del capital humano y la satisfacción del usuario 





Determinar la relación entre la capacidad del capital humano y la satisfacción del usuario 
del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Determinar la relación entre el comportamiento del capital humano y la satisfacción del 
usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Determinar la relación entre el potencial innovador del capital humano y la satisfacción del 
usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019. 
Hipótesis:  
General  
Existe relación entre la gestión del capital humano y la satisfacción del usuario del seguro 
integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Específicas  
Existe relación entre la capacidad del capital humano y la satisfacción del usuario del seguro 
integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Existe relación entre el comportamiento del capital humano y la satisfacción del usuario 
del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Existe relación entre el potencial innovador del capital humano y la satisfacción del usuario 















2.1 Tipo y diseño de investigación 
Enfoque: Cuantitativo, dado que “utiliza la recolección de datos para probar hipótesis en 
base a la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer pautas de 
comportamiento y probar teorías.” Hernández (2014); es decir, mediante los datos obtenidos 
de los instrumentos se realiza la prueba de hipótesis para aceptarla o rechazarla, según sea 
el caso, tras el este proceso el estadístico de prueba confronta las teorías.  
Método: Hipotético – deductivo, dado que emana de una verdad general para llegar 
al conocimiento de verdades particulares o específicas, siendo lo característico de este 
método la argumentación deductiva, sin embargo, posee pasos esenciales como son observar 
el fenómeno de estudio, formulación de hipótesis que ponga a prueba el fenómeno, 
deducción de consecuencias y verificación de los resultados al ser comparados con la 
experiencia. Este método está Compuesto por dos premisas, una particular y la otra 
universal, de donde se infiere una conclusión obtenida como referencia de la premisa 
universal a la particular. Hernández (2014) 
Tipo de investigación: Correlacional, dado que tiene como propósito conocer el 
grado, relación o asociación que se encuentra entre dos o más variables o categorías en un 
entorno específico. Hernández (2014), es decir, que cuenta con dos variables de las cuales 
se espera conocer el grado de asociación o la influencia que tiene una sobre la otra, al ser 
medidas para crear una relación estadística y posterior logro de conclusiones. 
Diseño de la investigación: No experimental, dado que la presente investigación se 
realizó sin manipulación intencional de las variables y en los que solamente se observan los 
fenómenos en su ambiente natural. Es transversal, dado que la medición de la variable se 
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Figura 2. Esquema de Diseño correlacional 
 
M: Muestra de usuario afiliado al SIS 
XO1: Gestión del capital humano. 
r: Posible relación. 
YO2: Satisfacción del usuario 
 
2.2 Operacionalización de variables 
Tabla 1.  
Variable independiente: Gestión del capital humano 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas e 
     Índice 
Niveles y Rango  
     
Capacidad     Conocimiento 
   
 
    Habilidades     1 -6 
 
Alto     : 3 
 
    Talento 
  
Medio : 2 
Comportamiento     Desarrollo de valores                     
 
Ordinal Bajo     : 1 
 
    Compromiso                                                                                 7 - 13
  
 
     Identidad 
   
Potencial 
innovador     Creatividad   14 - 20 
 
Alto:    20-36 
 
    Liderazgo 
  
Medio: 37-39 
      Solución de problemas      Bajo:    40 -57  
  
M 
    XO1 
r 




Tabla 2.  
Variable dependiente: satisfacción del usuario 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas 
e 
      
Índice 
Niveles y Rango  
Fiabilidad Igualdad en atención 1 - 4   
 
Seguridad de 








Satisfecho :            4 
Empatía Trato personal   Indiferente :           3 
 
Trato amigable 15 - 19  
Insatisfecho:          2 
 
Estructura 
  Muy insatisfecho : 1 
 
Equipos 
   
Aspectos Tangibles 
Material de comunicación 
 20 - 24  
Satisfecho:         88-120 
Poco satisfecho: 80-87 
Insatisfecho:       32-79 
 
Señalización 
   
  
         Distribución de 
         Ambientes 
       
  
 2.3 Población y muestra    
Población  
"Conjunto de elementos, individuos, objetos, acontecimientos o casos, sean, que tienen en 
común similares características o cumplen con un criterio especifico; y que se pueden ser 
reconocidos y agrupados en un área de interés para ser analizados, por lo cual quedarán 
involucrados en la hipótesis de investigación”. Sánchez, Reyes y Mejía (2018) 
Considerando una población de 1500 pacientes asegurados atendidos al día por un 
año sería 450000 pacientes atendidos que cuentan con seguro integral de salud. 
Muestra corresponde al “conjunto elementos, individuos, objetos, acontecimientos o 
casos que son extraídos de una población mediante un sistema de muestreo probabilístico o 
no probabilístico”. Sánchez, Reyes y Mejía (2018)   
El tamaño muestral se aplicará el muestreo aleatorio simple para proporciones, en 






𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
Dónde: 
e = Margen de error permitido 
Z = Nivel de confianza 
p = Probabilidad de ocurrencia del evento 
q = Probabilidad de no ocurrencia del evento  
N = Tamaño de la población 
n= tamaño óptimo de la muestra 
Selección de la muestra 
La muestra fue elegida mediante el método de muestreo aleatorio simple y probabilístico 
porque la selección de dichos elementos dependió de la probabilidad de que cualquier 
elemento pueda ser seleccionado de acuerdo a los criterios de un encuestador. 
Criterios de inclusión:  
Paciente afiliado al seguro integral de salud (SIS) 
Mayor de edad 
Apoderado de paciente menor de edad 
Paciente continuador 
Criterios de exclusión  
Menores de edad  
Paciente con discapacidad mental 
Tamaño de la muestra: 
e= 5% error de estimación 
Z= 1,96 con un nivel de confianza del 95% 




q= 0,5 de estimado 
N= 4500000  
Cálculo:  
Remplazando en la Fórmula 
𝒏 =
𝟒𝟓𝟎𝟎𝟎𝟎 ∗ 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓
𝟎. 𝟎𝟓𝟐 ∗ (𝟒𝟓𝟎𝟎𝟎𝟎 − 𝟏) + 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓
= 𝟑𝟖𝟒 
Por lo tanto, la muestra asciende a 384 pacientes adscrito al seguro integral de salud (SIS) 
que acuden al Hospital Nacional Dos de Mayo durante el 2019. Sin embargo, solo se trabajó 
con 378 usuarios puesto que 6 de ellos se encontraron dentro de los criterios de exclusión.  
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas:  
Se utilizó la encuesta 
Instrumentos  
Son medios auxiliares que brindan facilidad y sistematización para recoger y registrar los 
datos obtenidos mediante de las técnicas.  
En el presente estudio se utilizaron dos instrumentos:  
Un cuestionario: Encuesta de la Gestión del capital humano constituido por 20 ítems. 
Un cuestionario: encuesta SERVQUAL modificada para medir satisfacción del usuario 








Tabla 3.  
Ficha técnica del instrumento para medir la Variable Independiente 
Nombre del instrumento:   Cuestionario Gestión del Capital Humano            
Autor(a):                            Cinthya Esther Santa Cruz Monsalve 
Lugar                                  Hospital Nacional Dos de Mayo                                    
Fecha de aplicación:          11 y 12 de Julio                   
Objetivo:                            Conocer el nivel de gestión del capital humano        
Administrado a:                 Usuarios del Seguro Integral de Salud  
Tiempo:                             3 minutos 
Margen de error:                0.05                                       
 
Tabla 4.  
Ficha técnica del instrumento para medir la Variable Dependiente 
Nombre del instrumento:  Cuestionario Satisfacción del Usuario             
Autor(a):                            Encuesta SERVQUAL                          
Modificado:                       Cinthya Esther Santa Cruz Monsalve 
Lugar                                 Hospital Nacional Dos de Mayo                                    
Fecha de aplicación:         11 y 12 de Julio                   
Objetivo:                           Conocer el grado de satisfacción del usuario        
Administrado a:                Usuarios del Seguro Integral de Salud  
Tiempo:                             5 minutos 
Margen de error:               0.05                              
Observación:                            
Validez 
Es el nivel en que un método o técnica sirve para medir con efectividad lo que supone que 
está midiendo. Se refiere a que el resultado demuestra medir lo que realmente se desea medir. 
(Sánchez, 2018) 
En razón a que la solidez y coherencia de los resultados de un estudio representa un 
valor científico, es indispensable que los instrumentos de medición sean confiables y válidos, 
por esta razón, los instrumentos fueron expuestos a un minucioso procedimiento de 
validación de contenido antes de ser aplicados. 
En la presente investigación se realizó el procedimiento de validación de contenido, 




claridad de cada uno de los ítems de ambos instrumentos. Se consideró a tres expertos los 
cuales evaluaron dichos instrumentos con la prueba binomial. 
Tabla 5.  
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Variable Independiente: Gestión 




Nombres y apellidos del 
experto 
Dictamen 
01  Dr. Abner Chávez Leandro Aplicable  
02  Mg. Hugo Manrique Chicoma Aplicable 
03  Mg. María Jesús López Vega Aplicable 
 
Tabla 6.  
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Variable dependiente: 




Nombres y apellidos del 
experto 
Dictamen 
01  Dr. Abner Chávez Leandro Aplicable  
02  Mg. Hugo Manrique Chicoma Aplicable 
03  Mg. María Jesús López Vega Aplicable 
Confiabilidad 
La confiabilidad se refiere al grado de exactitud en que su aplicación repetida al mismo 
objeto o individuo siempre arrojara los mismos resultados. Hernández  (2014) 
Para medir la confiabilidad del instrumento se realizó una prueba piloto de 25 
pacientes del seguro integral de Salud que se atiendan en el Hospital Nacional Hipólito 
Unanue, a cada uno de ellos se les aplicó ambas encuestas, para la variable independiente la 
encuesta Gestión del Capital Humano y para la variable independiente la encuesta 
Satisfacción del usuario asegurado. 






Coeficiente de confiabilidad para ambas variables 
 Variable Valor Nivel 
  
Gestión de capital humano 








Tomado de: Ruiz Bolívar, C. (2002) 
Ruiz (2002) menciona que cuanto más aproximado a su valor máximo, 1, el alpha de 
cronbach alcanza mayor confiabilidad. El resultado alcanzado para la prueba piloto alcanzó 
el 0.851 y 0.826 para los instrumentos de la variable gestión del capital humano y 
satisfacción del usuario respectivamente, lo cual demuestran que son altamente confiables. 
2.5 Procedimiento 
Los datos recolectados se ingresaron a una base de datos en el programa IBM Stadistics 
SPSS versión 23.0 para su análisis se realizó tabla de códigos y la tabla matriz de datos. 
Para medir ambas variables se utilizaron Cuestionario Gestión del Capital Humano 
(v1) y Satisfacción del usuario (v2) se procedió de la siguiente manera: 
Se repartieron encuestas durante el turno mañana, de 8:00 a 14 horas para los 
pacientes asegurados que tenían citas en los consultorios externos de medicina interna, 
cirugía general, traumatología, cirugía de cabeza y cuello, cardiología, reumatología, gineco 
– obstetricia, oncología ginecológica, pacientes que hacían colas en las farmacias central y 
consultorio externo, cajas SIS, economía y laboratorio. 
En horario de 7:00 a 19:00 horas se encuestaron a los pacientes que solicitaban los   
servicios de referencias y contrarreferencias, programa del adulto mayor, diagnóstico por 
imágenes como ecografía, radiografía y tomografías, endocrinología, pacientes en espera de 
hemodiálisis. 
Se contó con el apoyo de encuestadores, estudiantes de pregrado de enfermería, los 
cuales fueron capacitados y se encontraban plenamente identificados; las 384 encuestas se 





2.6 Método de análisis de datos 
Los resultados son presentados en tablas estadísticas para su análisis e interpretación 
considerando lo indicado en el marco teórico. Para la medir ambas variables, se usó la 
estadística descriptiva, porcentaje, frecuencia absoluta, y para determinar la relación de las 
variables se aplicó la prueba estadística no paramétrica Rho de Spearman y el coeficiente de 
correlación de Pearson. 
2.7 Aspectos éticos 
En la presente investigación uso como base ética el Informe Belmont: 
Respeto a las personas: se incluyeron dos convicciones éticas. La primera certeza es que 
todos los individuos participantes de la investigación fueron tratados como seres autónomos, 
independientes e individualizados, y la segunda, que todas las personas cuya autonomía se 
vio disminuida tienen derecho a ser protegidas.  En este caso, dentro de los criterios de 
inclusión para menores de edad se formularon los cuestionarios a los padres o apoderados, 
y dentro de los criterios de exclusión estaban los pacientes con discapacidad mental, por ello 
los cuestionarios no aplicaron para los pacientes de psiquiatría.  Se respetó la autonomía de 
la persona puesto que sujetos de estudio participaron de forma voluntaria y consiente, se 
respetaron sus opiniones y la participación fue voluntaria. 
Beneficencia: Es el pilar de los valores bioéticos y significa “Hacer el bien”, se trata 
a las personas con el máximo respeto de sus decisiones, poniendo énfasis en garantizar su 
bienestar. En este caso, beneficencia se comprende como una obligación, la de no causar 
ningún daño y maximizar los beneficios posibles. En la presente investigación se informa a 
los participantes del beneficio que se puede obtener para mejorar atención. 
Justicia: La base de la justicia es consiste en garantizar que los iguales deben ser 
tratados con igualdad. La justa distribución de cargas y beneficios han aceptado ampliamente 
varias formulaciones. Estas son: (1) a cada persona una parte igual, (2) a cada persona según 
su necesidad individual, (3) a cada persona según su propio esfuerzo, (4) a cada persona 
según su contribución para con la sociedad, y (5) a cada persona de acuerdo a su 
merecimiento. Por ejemplo, se seleccionó a la muestra de la presente investigación 
determinando que todos los pacientes se encuentren afiliados al seguro integral de salud 
(SIS) y se atiendan en el Hospital Nacional Dos De Mayo por la sencilla razón de que son 






Tabla 8.  
Distribución de frecuencias de la variable independiente 
Gestión del capital Humano Frecuencia Porcentaje 
 
Bajo 44 11,64 
Medio 246 65,08 
Alto 88 23,28 
Total 378 100,0 
Del total de usuarios encuestados, se obtuvo que el 65.08% considera que la gestión de 
capital humano es medio lo que significa que  perciben que los trabajadores y funcionarios 
del Hospital Nacional Dos de Mayo no son completamente idóneos en el cumplimiento de 
sus funciones tanto administrativas y  apenas cumplen con el conjunto de políticas y 
prácticas necesarias para desenvolverse en su campo de acción  que es la atención del 
usuario, los resultados arrojaron que el 23.28% considera que la gestión de capital humano 
es alto, lo que significa que superan las expectativas mencionadas y el 11.64% considera que 
la gestión de capital humano es bajo, lo que quiere decir que no cubren con las con lo 
indispensable para realizar una gestión adecuada. 
Tabla 9.  
Distribución de frecuencias de la variable independiente y sus dimensiones 
Gestión del  
Capital Humano 
       Bajo Medio Alto 
N % N % N % 
Capacidad 99 26.19 190 50.26 89 23.54 
Comportamiento 135 35.71 153 40.48 90 23.81 
Potencial Innovador 91 24.07 224 59.26 63 16.67 
Del total de usuarios encuestados, se obtuvo que el 50.26% considera que la capacidad es de 
nivel medio, lo que significa que consideran que los usuarios percibieron de forma aceptable 




desarrolladas por la persona lo que constituye un factor importante de regulación del 
comportamiento que le proporciona idoneidad para entregarse con eficiencia y eficacia a una 
determinada actividad;  el 26.19% considera que la capacidad de funcionarios y trabajadores 
presentan un nivel bajo y el 23.54% considera que la capacidad de funcionarios y 
trabajadores presentan un nivel alto al superar las expectativas de los usuarios. 
Del total de usuarios encuestados, se obtuvo que el 40.48% percibieron que su gestión 
del comportamiento es medio, el 35.71% es bajo y el 23.81% alto, lo que significa que los 
funcionarios y trabajadores manifiestan sus valores éticos e interactúan con el entorno; y que 
combina respuestas inseparables adquiridas con estímulos situacionales y situaciones. 
Del total de usuarios encuestados, se obtuvo que el 59.26% percibieron que la gestión 
del potencial innovador es medio, el 24.07% es bajo y el 16.67% alto lo que significa que 
los trabajadores y funcionarios proponen soluciones nuevas e innovadoras a los problemas 
emergentes en el proceso de la gestión de la institución.  
Tabla 10.  
Distribución de frecuencias de la variable dependiente y sus dimensiones 
Satisfacción de usuario Frecuencia Porcentaje 
 
Insatisfecho 15 3.97 
Poco satisfecho 253 66,93 
Satisfecho 110 29,10 
Total 378 100,0 
Del total de usuarios encuestados del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de 
Mayo, se obtuvo que el 66.93% se encuentra poco satisfecho con la atención recibida por 
admisión, caja, personal de salud, la limpieza de la infraestructura, entre otros aspectos; el 
29.10% de los usuarios se encuentran satisfechos y el 3.97% de los usuarios se encuentran 
insatisfechos lo que quiere decir que consideran que el trato no es individualizado ni amable, 





Tabla 11.  
Distribución de frecuencias de la variable dependiente y sus dimensiones 
Satisfacción de usuario 
       Bajo Medio Alto 
N % N % N % 
Fiabilidad  40 10.58 207 54.76 131 34.66 
Seguridad de atención  38 10.05 235 62.17 105 27.78 
Capacidad de respuesta 22 5.82 126 33.33 230 60.85 
Empatía 22 5.82 212 56.08 144 38.10 
Aspectos tangibles 35 9.26 193 51.06 150 39.68 
Del 100% de la muestra a la cual se le aplicó la encuesta del usuario del seguro integral de 
salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, se obtuvo que el 54.76% de los usuarios se 
encuentran poco satisfecho con la obtención de citas, la atención de recepción, la 
disponibilidad de su historia clínica; el 34.66% de los usuarios si se siente satisfecho con las 
citas, sus historias clínicas, considerando fiable el servicio; sin embargo, el 10.58% de los 
usuarios se encuentra insatisfecho en relación a la fiabilidad lo que quiere decir que no 
perciben el servicio de modo cuidadoso y confiable. 
Del 100% de la muestra a la cual se le aplicó la encuesta del usuario del seguro 
integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, se obtuvo que el 62.17% de los 
usuarios se encuentran poco satisfechos con la rapidez de atención en caja, admisión unidad 
de imágenes, considerando como regular la seguridad de atención; el 27.78% se encuentra 
satisfecho lo que significa que el personal cuenta con el conocimiento y habilidades para 
generar  credibilidad y confianza y el 10.05% de los usuarios se encuentra insatisfecho. 
Del 100% de la muestra a la cual se le aplicó la encuesta del usuario del seguro 
integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, se obtuvo que el 60.85% se encuentran 
satisfechos con la capacidad de respuesta brindada a su problema de salud, el médico le 
brindo explicación clara sobre su estado de salud y tratamiento, es decir que el personal 
cuenta con la voluntad y disponibilidad para ayudar y colaborar con los usuarios y 
proporcionar un servicio rápido;  el 33.33% de los usuarios se encuentran poco satisfechos 





Del 100% de la muestra a la cual se le aplicó la encuesta del usuario del seguro 
integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, se obtuvo que el 56.08% se encuentra 
poco satisfecho con el trato recibido del personal, no sintiendo interés del personal por su 
atención considerando que no sintió empatía, lo que quiere decir que no se sintió identificado 
con la atención;  el 38.10% de los usuarios se encuentra satisfecho y un 5.82% se encuentra 
insatisfecho, es decir no sintió empatía por parte del profesional de salud. 
Del 100% de la muestra a la cual se le aplicó la encuesta del usuario del seguro 
integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, se obtuvo que el 51.06% se encuentra 
poco satisfecho en relación a los aspectos tangibles como la infraestructura, la limpieza y la 
privacidad en la atención; el 39.68% se encuentra satisfecho en relación a los aspectos 
tangibles y el 9.26% de los usuarios se encuentra insatisfecho. 
Resultados Inferenciales: 
Prueba de normalidad de datos: 
En las tablas 12 y 13 se muestran los resultados de la prueba de bondad de ajuste de 
Kolmogorov Smirnov, el cual se utilizó porque la base de datos supera los 50 datos. Así 
mismo, se hallaron valores de p menores de 0.05; lo que demuestra que los datos no siguen 
una distribución normal, capaz de contrastar las hipótesis, por ello se procedió a emplear a 
la posterioridad pruebas estadísticas no paramétricas: Rho de Spearman. 
Tabla 12.  
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la variable Gestión del capital humano 






N 378 378 378 378 
Parámetros normalesa,b 
Media 2,12 1,97 1,88 1,93 
Desviación típica ,580 ,706 ,763 ,635 
Diferencias más extremas 
Absoluta ,347 ,253 ,233 ,306 
Positiva ,347 ,250 ,233 ,287 
Negativa -,304 -,253 -,205 -,306 
Z de Kolmogorov-Smirnov 6,741 4,920 4,529 5,944 
Sig. asintót. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 
 
 a. La distribución de contraste es la Normal. 








Tabla 13.  















N 378 378 378 378 378 378 
Parámetros 
normalesa,b 
Media 2,25 2,24 2,18 2,55 2,32 2,30 
Desviación 
típica 
,518 ,629 ,590 ,604 ,580 ,631 
Diferencias más 
extremas 
Absoluta ,395 ,303 ,340 ,380 ,330 ,288 
Positiva ,395 ,303 ,340 ,228 ,330 ,288 
Negativa -,274 -,245 -,281 -,380 -,260 -,262 
Z de Kolmogorov-Smirnov 7,685 5,882 6,617 7,392 6,421 5,607 
Sig. asintót. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
a. La distribución de contraste es la Normal. 
b. Se han calculado a partir de los datos. 
Tabla 14.  































 Coeficiente de correlación 1,000 ,985** ,985** ,990** ,961** 
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 
N 378 378 378 378 378 
Capacidad Coeficiente de correlación ,985** 1,000 ,981** ,971** ,947** 
Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 
N 378 378 378 378 378 
Comporta
miento 
Coeficiente de correlación ,985** ,981** 1,000 ,976** ,946** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 
N 378 378 378 378 378 
Potencial 
innovador 
Coeficiente de correlación ,990** ,971** ,976** 1,000 ,954** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 
N 378 378 378 378 378 
 Coeficiente de correlación ,961** ,947** ,946** ,954** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . 
N 378 378 378 378 378 




Prueba de hipótesis: 
Hipótesis general 
Ho:  No existe relación entre la gestión del capital humano y la satisfacción del usuario 
del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Ha:   Existe relación significativa entre la gestión del capital humano y la satisfacción del 
usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Establecer el nivel de confianza: 
Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05 
Elección de la prueba estadística: 
Para la validación de la hipótesis se aplicó el estadístico no paramétrico Rho de Spearman. 
De los resultados anteriores comprobamos que entre la gestión del capital humano y la 
satisfacción del usuario existe una relación directa y significativa al obtener un valor de 
0.961; es decir a mejor gestión del capital humano mejor será la satisfacción del usuario. Así 
mismo comprobamos que existe una relación alta de 96.1% entre ambas variables.  
Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que, si existe relación significativa la 
gestión del capital humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del 
Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019. 
Hipótesis específicas 1: 
Ho:  No existe relación significativa entre la capacidad del capital humano y la satisfacción 
del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 
2019. 
Ha:  Existe relación significativa entre la capacidad del capital humano y la satisfacción del 
usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019. 
Establecer el nivel de confianza: 
Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05 
Elección de la prueba estadística: 





De los resultados anteriores comprobamos que entre la capacidad del capital humano 
y la satisfacción del usuario existe una relación directa y significativa al obtener un valor de 
0.947; es decir a mejor capacidad del capital humano mejor será la satisfacción del usuario. 
Así mismo se comprueba que existe una relación alta de 94.7% entre ambas variables.  
Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que, si existe relación 
significativa entre la capacidad del capital humano y la satisfacción del usuario del seguro 
integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019. 
Hipótesis específicas 2: 
Ho:  No existiría relación significativa entre el comportamiento del capital humano y la 
satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de 
Mayo, Lima 2019. 
Ha:  Existiría relación significativa entre el comportamiento del capital humano y la 
satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de 
Mayo, Lima 2019. 
Establecer el nivel de confianza: 
Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05 
Elección de la prueba estadística: 
Para la validación de la hipótesis se aplicará el estadístico no paramétrico Rho de       
Spearman. 
De los resultados anteriores comprobamos que entre el comportamiento del capital humano 
y la satisfacción del usuario existe una relación directa y significativa al obtener un valor de 
0.946; es decir a mejor comportamiento del capital humano mejor será la satisfacción del 
usuario. Así mismo se comprueba que existe una relación alta de 94.6% entre ambas 
variables.  
El haber obtenido un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que, si existe relación 
significativa entre el comportamiento del capital humano y la satisfacción del usuario 




Hipótesis específicas 3: 
Ho:  No existe relación significativa entre el potencial innovador del capital humano y la 
satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de 
Mayo, Lima 2019. 
Ha:  Existe relación significativa entre el potencial innovador del capital humano y la 
satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de 
Mayo, Lima 2019. 
Establecer el nivel de confianza: 
Para la confiabilidad del 95%, se considera un nivel de significancia de 0.05 
De los resultados anteriores se comprueba que entre el potencial innovador del capital 
humano y la satisfacción del usuario existe una relación directa y significativa al obtener un 
valor de 0.954; es decir a mejor potencial innovador del capital humano mejor será la 
satisfacción del usuario. Así mismo se comprueba que existe una relación alta de 95.4% 
entre ambas variables.  
El haber obtenido un valor de significancia de p=0.000 que es menor de 0.05; se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que, si existe 
relación significativa entre el potencial innovador del capital humano y la satisfacción del 







Los resultados de la presente investigación demuestran que entre la gestión del capital 
humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos 
de Mayo, Lima 2019 existe la cual demostró una alta relación entre variables, ya que el 
coeficiente de relación tiene un valor de p= 0.961, de lo cual se infiere que a mejor gestión 
del capital humano mayor será la satisfacción del usuario del seguro integral de salud que se 
atiende en dicho nosocomio.  
De la encuesta aplicada se obtiene que el 65.8% de los usuarios considera que la 
gestión del capital humano es medio, casi la cuarta parte (23.28%) lo consideran alto y el 
11.64% perciben un bajo rendimiento del capital humano. Se encontró similitud con 
Zagastizabal (2018) quien es su trabajo de investigación halló que 36,0% de encuestados 
considera que la gestión del talento humano Hospital II EsSalud Huamanga, es regular, el 
32% bueno, mientras que el 32,0% considera que es deficiente. Lo que demuestra que la 
gestión del capital humano no es bien percibida y por lo tanto aceptada por el usuario 
hospitalario a nivel nacional. 
Al analizar la capacidad del capital humano, se visualiza que el 50.26% de los 
usuarios asegurados considera que el nivel es medio y más de la cuarta parte (26.19%), lo 
consideran bajo; en dicha dimensión se tiene en cuenta el conocimiento, habilidades y 
actitudes, cualidades o propiedades que se lograron adquirir, organizar y desarrollar y que 
regulan la conducta del personal que labora en dicha institución. A diferencia de Morales 
(2018), quien en su trabajo de investigación encontró que el 95.24 % de los usuarios del 
Seguro Social de Salud EsSalud, Huánuco-2018, opinan que la capacidad de gestión del 
capital humano es inadecuada y solo el del 4.76%, percibió que es poco adecuado y ningún 
usuario encuestado opinó que la capacidad es adecuada, la total inconformidad de este 
estudio se debería a que el primer estudio se realizó en la capital con usuarios afiliados al 
Seguro Integral de Salud (SIS), que en su mayoría es subsidiado y las atenciones no superan 
un par de semanas de espera para la atención a diferencia del segundo estudio que fue 
realizado en provincia y la espera para acceder a las atenciones es ocasiones es de meses, 
sumando a ello que esta población aporta mensualmente para acreditar al Seguro Social 
(EsSalud). 
En cuanto al comportamiento del capital humano, el 40.48% de los usuarios del 




perciben que es bajo, en dicha dimensión los usuarios tomaron en cuenta la conducta y la 
manifestación de los valores éticos y la interrelación con el entorno que demostró el personal 
de salud por el cual fueron atendidos; en su libro La Nueva Gestión, Jericó (2005) hace 
mención al nivel de compromiso de las personas con la empresa a la que pertenecen y la 
describe como un arte, un arte en el cual no es la misión  conseguir que las personas hagan 
lo que debe hacer (por obligación), sino conseguir que la gente quiera hacer lo que debe 
hacer (por vocación). 
Si analizamos los resultados del potencial innovador del capital humano el 59.26% 
de los usuarios afiliados al seguro integral de salud percibieron que el profesional de salud 
tenía un nivel medio, mientras que el 24.07% lo consideran de nivel bajo. En contraste con  
Morales (2018) quien en su tesis encontró resultados alarmantes  manifestando que el 96.83 
% de los usuarios del Seguro Social de Salud EsSalud, Huánuco-2018, refieren que el 
potencial innovador de la gestión del capital humano de los funcionarios y trabajadores de 
dicha institución es inadecuada y apenas el 3.17% lo percibe como poco adecuado, y ningún 
usuario percibe que dicha dimensión es adecuada, para ambas investigaciones se tuvo en 
cuenta la propuesta de los trabajadores para dar soluciones a los problemas que se pudieron 
manifestar durante la atención como atraso en la hora de atención, largas colas, ausencia de 
historias clínicas, inadecuada señalización. 
Al analizar los resultados del cuestionario para satisfacción del usuario se halló que 
el 66.93% de los usuarios se encontraban poco satisfechos, el 29.10% se encuentran 
satisfechos mientras un 3.97% se encontraban insatisfechos con la atención brindada. Así 
también se encontró similitud con los resultados de la investigación que realizaron Cerrón y 
Aguilar (2018)  donde los hallazgos indican en cuanto a satisfacción que  el 2.3% de los 
usuarios se refirieron que la atención fue muy desfavorable; el 6.2% manifestó que la 
atención que recibió en consulta externa fue desfavorable, mientras que el 76.9% de los 
usuarios recibieron una atención favorable, indicando que estaban satisfechos con la 
atención recibida y el 14.6% de usuarios recibieron una atención muy favorable 
encontrándose muy satisfechos con los servicios brindados,  fueron indicadores de 
evaluación para la satisfacción en general los diversos servicios como admisión, caja, trato 
del personal de salud, limpieza e infraestructura entre otros; estos hallazgos son sumamente 
importantes ya que MINSA (2012) considera que  la satisfacción del usuario es un indicador 




En cuanto a la fiabilidad de la satisfacción del usuario los resultados arrojaron que el 
54.76% se encentraban insatisfechos con la disponibilidad de citas y archivamiento de 
historias clínicas mientras que el 10.58% se mostró insatisfecho; para esta dimensión se tomó 
en cuenta la habilidad para brindar la atención profesional de un modo cuidadoso y confiable. 
A diferencia de Hu (2015), quien en su investigación halló el 48.5% con un nivel de alta 
satisfacción y en mediana satisfacción encontró 51.5% en la fiabilidad, posiblemente esta 
gran diferencia se debería a que en la presente investigación se tomó en cuenta a los pacientes 
afiliados al seguro integral de salud de todas las áreas del Hospital dos de Mayo, 
independientemente de la edad, sexo y patología que presentaban; mientras que en el 
segundo estudio todos los usuarios pertenecían al  servicio de urología, la mayoría eran 
varones y todos mayores de edad, continuadores los cuales conocen a su médico y al personal 
que les atiende. 
Si analizamos la seguridad de atención de la satisfacción del usuario se puede 
observar que el 62.17% de ellos se encuentran poco satisfechos con la rapidez en la atención 
de caja, admisión, departamento de imágenes mientras que el 10.05% de usuarios 
demostraron insatisfacción, para esta dimensión se tomó en cuenta el conocimiento y 
atención mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y 
confianza. A diferencia de Palacios (2016) quien en su investigación encontró que el 64.1% 
de los usuarios participantes del estudio se sintieron satisfechos, esto se podría deber a que 
la locación pertenecía a un instituto nacional de salud, en el cual el la mayoría de sus 
colaboradores son especializados para el tipo de patología que presentan los usuarios en este 
caso los neurológicos y no hay diversidad de casuística como en los hospitales general que 
es el caso del Hospital Nacional Dos de Mayo donde todos los casos son distintos y 
dependiendo del área donde se realizó la encuesta la percepción fue variando. 
En cuanto a la capacidad de respuesta de la satisfacción del usuario, el 60.85% se 
encontraba satisfecho sobre su estado de salud, el tratamiento y la explicación brindada por 
el personal médico de la institución mientras que el 33.3% se encuentran poco satisfechos, 
para esta dimensión se tomó en cuenta la disposición y voluntad para ayudar a los usuarios 
y proporcionar un servicio rápido. Al igual que Maggi (2018) quien también encontró en la 
dimensión capacidad de respuesta fue la única dimensión en la que los usuarios se 
encontraban satisfechos superando sus expectativas de percepción lo cual daría a entender 




proveedor de salud, es decir, desean continuar su atención con un determinado personal de 
salud.  
Al analizar la empatía de la satisfacción del usuario se halló que más de la mitad de 
los usuarios (56.08%) se encuentran poco satisfechos con el trato percibido por parte del 
personal por el cual recibieron atención mientras que el 38.10% de los usuarios se 
encontraban satisfechos, para esta dimensión se tomó en cuenta la atención personalizada 
que brindo el personal por el cual fueron atendidos tanto en los trámites administrativos 
como en la consulta. Similares resultados se evidenciaron con Jesús (2017) quien en su 
estudio encontró que el 34.5% de los usuarios atendidos en el centro de salud refirieron 
encontrarse satisfechos en la dimensión empatía; ambos resultados guardarían relación y es 
probable que el personal que atiende a los usuarios tiene un trato amable sin embargo se 
encontraría limitado por los recursos que brinda el sistema de salud. 
Al analizar los aspectos tangibles de la satisfacción del usuario se encontró que el 
51.06% de los usuarios se encuentran poco satisfechos y el 9.26% insatisfecho con respecto 
a la Apariencia física de las instalaciones, operatividad de equipos y materiales de 
comunicación. 
Al analizar los aspectos tangibles de la satisfacción del usuario se encontró que el 
51.06% de los usuarios se encuentran poco satisfechos y el 9.26% insatisfecho con respecto 
a la apariencia física de las instalaciones, operatividad de equipos y materiales de 
comunicación. Mientras Palacios (2016) encontró en la misma dimensión que el 68.8% de 
los usuarios atendidos se sintieron satisfechos y menos de la tercera parte (31.3%) mostraron 
insatisfacción al respecto. En ambas poblaciones encontramos que más de la cuadra parte 
perciben insatisfacción, esto se debería a que ambos centros hospitalarios son instituciones 
públicas con infraestructuras que superan antiguas las cuales han sido remodeladas en 
diversas ocasiones, sin embargo, no cuentan con ambientes nuevos.  
Dicha problemática es el reflejo de la percepción en el sector salud de los usuarios 
afiliados al seguro integral de salud a nivel nacional y sobre todo en la capital del país. Los 
presentes resultados guardan semejanza con estudios anteriores  en los cuales se midió la 
relación entre las variables Gestión de capital humano y satisfacción del usuario; como es el 
caso de Morales (2018), quien en su tesis gestión del capital humano y la satisfacción del 
usuario del Seguro Social de Salud EsSalud, Huánuco-2018.; concluye que ambas variables 




y el p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01). Así mismo casi la totalidad 
de los usuarios opinan que dicha gestión es inadecuada y la totalidad de ellos están 
insatisfechos con el servicio que reciben sobre todo con las referencias y los equipos y 
materiales reactivos de diagnóstico. 
Rojas (2018), en su tesis Gestión del talento humano y el desempeño laboral de los 
trabajadores del puesto de salud Sagrado Corazón de Jesús concluyen que existe relación 
estadísticamente significativa entre ambas variables de estudio, según p=0,000 para gestión 
del talento humano y el desempeño laboral de los trabajadores del puesto de salud Sagrado 
Corazón de Jesús. 
Ramos (2017), en su tesis Gestión del talento humano y la satisfacción laboral del 
personal de enfermería del hospital Cayetano Heredia, Lima 2016; concluye que existe 
relación significativa entre la Gestión del talento humano y la satisfacción laboral del 
personal, se obtuvo correlación moderada (p=0.009), con un nivel de significancia Rho de 
Spearman = 0,271 lo que demuestra una relación positiva entre ambas variables.  
Rosas (2018), en su tesis: Gestión del talento humano y la motivación laboral según 
personal del Gobierno Regional de Pasco concluyen que existe relación directa y 
significativa entre la gestión del talento humano y la motivación laboral, obteniendo como 
coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,818, la cual demostró una alta relación entre 
el talento y la motivación laboral. 
Este resultado guarda semejanza con los encontrados por Chiavenato, I. (2011), quien 
refiere que la gestión del talento humano en las organizaciones se ve reflejado en el 
desempeño laboral de los trabajadores, para ello es necesario tomar en cuenta los modelos 
de selección de personal, y priorizando aspectos humanos, como la capacitación, incentivos 
que permitan potenciar su desempeño dentro de la institución. 
Cerrón (2018), en su tesis: Atención de Calidad y satisfacción del usuario en el 
servicio de consulta externa del Hospital Regional de Huancavelica, Perú – 2018. 
Concluyeron que existe una relación positiva y significativa entre ambas variables, la cual 
se identificó en 0,87 que se tipifica como una correlación positiva considerable, donde la 
probabilidad asociada es P (t>19) =0,0<0,05 por lo que dicha correlación es significativa. 
Huaycochea (2018),  en su tesis: “Calidad de servicio y la Satisfacción del usuario 




2018. Concluyó que el coeficiente de correlación considerable de Spearman, entre las 
variables calidad de atención y satisfacción del usuario, siendo estadísticamente 
representativo con un coeficiente de Spearman (0.650); y obtiene el valor de p = 
0,000<0.05); y con un 99% de probabilidad se confirma y válida la afirmación de la hipótesis 
que si existe una relación directa y significativa entre ambas variables.  
Minsa (2012) refiere que la satisfacción del usuario se percibe como el balance 
favorable entre lo que la persona o población percibe de los servicios de salud y lo que 
esperaba de ellos. Para la satisfacción del usuario se han definido uno o más indicadores que 
harán posible su medición de manera periódica, priorizando lo siguiente: el porcentaje de 
medicamentos, insumos y equipos disponibles para tratar sus problemas de salud; la 
disponibilidad de medios informativos para la atención, el porcentaje de casos tratados según 
el protocolo de la guías de atención para prioridades sanitarias locales, el porcentaje de 
usuarios que perciben buen trato en los servicios de salud, la disponibilidad de mecanismos 
operativos de escucha, el porcentaje de usuarios que perciben que la información que 
recibieron fue clara, precisa, sencilla y satisfizo sus interrogantes.  
En vista a los hallazgos encontrados y en concordancia con los autores citados 
considero que la gestión del capital humano es primordial para mejorar garantizar la 


















      Primero 
Se determinó relación estadísticamente directa y significativa (p < 0,05) entre que la 
gestión del capital humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del 
Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019, ya que el coeficiente de correlación tiene 
un valor de 0.96, y el p-valor igual a cero es menor que el error estimado. Así mismo el 
65.8% de los usuarios considera que la gestión del capital humano es de nivel medio. 
Segundo 
Se determinó que existe relación directa y significativa entre la capacidad del capital 
humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional 
Dos de Mayo, Lima 2019, ya que el coeficiente de correlación tiene un valor de 0.947; 
obteniendo un valor de significancia de p=0.000. 
Tercero 
Se determinó que existe relación directa y significativa entre el comportamiento del 
capital humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital 
Nacional Dos de Mayo, Lima 2019, ya que el coeficiente de correlación tiene un valor 
de 0.946; obteniendo un valor de significancia de p=0.000. 
Cuarto 
Se determinó que existe relación directa y significativa entre el potencial innovador del 
capital humano y la satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital 
Nacional Dos de Mayo, Lima 2019, ya que el coeficiente de correlación tiene un valor 











       Primero 
Se recomienda a los funcionarios y directivos del Hospital Nacional Dos de Mayo 
mejorar la gestión del capital humano, ya que más de la mitad de los usuarios del seguro 
integral de salud, que son la mayoría de sus pacientes, manifiestan que su nivel es medio, 
para cumplir con ello es necesario que se realicen capacitaciones constantes y puesta en 
práctica de valores éticos, demostrando un buen comportamiento y sin ninguna 
preferencia, fomentando la justicia y equidad, respetando las normas legales que rigen la 
institución. 
Segundo 
Si sigue la primera recomendación, se mejorara la gestión y se ha de suponer que la 
satisfacción del usuario alcanzará un nivel más alto, se debe tener en cuenta que mediante 
la presente investigación más dela mitad de los usuarios participantes se mostraron poco 
satisfechos, para estos fines es necesario cubrir las necesidades de todas las dimensiones 
de la satisfacción de la institución de estudio con talleres, jornadas laborales, 
capacitaciones lo cual repercutirá en la atención y por ello satisfacción de los usuarios. 
Tercero 
Se recomienda aplicar estrategias que garanticen la distribución adecuada de citas para 
consultas médicas y procedimientos especiales, ya que se manifestó insatisfacción al 
respecto, los usuarios del seguro integral de salud deben esperar semanas o incluso meses 
para acceder a estos servicios.  
Cuarto 
Recomendamos a los funcionarios y directivos gestionar con quien corresponda el 
abastecimiento, almacenamiento y distribución de insumos y medicamentos en las 
diversas farmacias ya que continuamente se agota el stock lo que genera que los usuarios 
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Anexo 1.  Matriz de Consistencia 
Título:  Gestión del capital humano y satisfacción del usuario del seguro integral de salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019 
Autor:  Mg. María Jesús López Vega 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
 
Problema General: 
¿Qué relación existe entre 
la gestión del capital 
humano y la satisfacción 
del usuario del seguro 
integral de salud del 
Hospital Nacional Dos de 




¿Cuál es la relación entre 
la capacidad del capital 
humano y la satisfacción 
del usuario del seguro 
integral de salud del 
Hospital Nacional Dos de 





Determinar la relación 
entre la gestión del 
capital humano y la 
satisfacción del usuario 
del seguro integral de 
salud del Hospital 




Objetivos  específicos: 
Determinar la relación 
entre la capacidad del 
capital humano y la 
satisfacción del usuario 
del seguro integral de 
salud del Hospital 






Existe relación positiva y 
significativa entre la gestión 
del capital humano y la 
satisfacción del usuario 
del seguro integral de 
salud del Hospital Nacional 




Existe relación positiva y 
significativa entre la 
capacidad del capital 
humano y la satisfacción del 
usuario del seguro integral 
de salud del Hospital 





Variable 1: Gestión del capital humano 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  
medición  






















Solución de problemas 
Cuestionario 




1 – 6 
Comportamiento: 
7 – 13 
 
Potencial innovador: 




      




ALTO = 3  







ALTO: 40 -57  
 
 
MEDIO: 37 - 39 
 
 










¿Cuál es la relación entre 
el comportamiento del 
capital humano y la 
satisfacción del usuario 
del seguro integral de 
salud del Hospital 
Nacional Dos de Mayo, 
Lima 2019? 
 
¿Cuál es la relación entre 
el potencial innovador del 
capital humano y la 
satisfacción del usuario 
del seguro integral de 
salud del Hospital 
Nacional Dos de Mayo, 
Lima 2019? 
 
Determinar la relación 
entre el comportamiento 
del capital humano y la 
satisfacción del usuario 
del seguro integral de 
salud del Hospital 




Determinar la relación 
entre el potencial 
innovador del capital 
humano y la satisfacción 
del usuario del seguro 
integral de salud del 
Hospital Nacional Dos de 
Mayo, Lima 2019. 
 
Existe relación positiva y 
significativa entre el 
comportamiento del capital 
humano y la satisfacción del 
usuario del seguro integral 
de salud del Hospital 




Existe relación positiva y 
significativa entre el 
potencial innovador del 
capital humano y la 
satisfacción del usuario 
del seguro integral de 
salud del Hospital Nacional 
Dos de Mayo, Lima 2019. 
Variable 2: Satisfacción del usuario 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  
medición 




Seguridad de atención (SA) 







Aspectos tangibles (AT) 
 
 









Equipos e insumos 
Material de comunicación 
Señalización  




F: 1 - 4 
SA: 5 - 8 
CR: 9 -14 
 




AT. 20 – 24 
 
 
    Ordinal 






















Satisfecho:88 - 120 
 
 




















Tipo y diseño de investigación 
 
Población y muestra 
 
Técnicas e instrumentos 
 
Estadística a utilizar 
 
 Método: No experimental 
 Enfoque: Cuantitativo 
 Nivel: Básico 





Población: 600 000  
Tipo de muestreo: Probabilistico 






Variable 1: Gestión del Capital Humano 




Descriptiva e inferencial 
 
Variable 2: Satisfacción del usuario 















Anexo 2. Cuestionario gestión del capital humano instrucciones 
Marque con una “equis” o “aspa” el valor de la respuesta (ALTO – MEDIO - BAJO) sola 
una de ellas en cada ítem con la mayor veracidad y objetividad posible.  
De antemano le agradezco su colaboración. 
 
ITEM 











¿Tienen el conocimiento suficiente para cumplir sus 




¿Tienen las habilidades necesarias para su cumplir sus 




¿Tienen el talento necesario para satisfacer el requerimiento 




¿Están capacitados en las últimas innovaciones de sus 




¿Están organizados para administrar el trabajo incluyendo 
habilidades y capacidades para satisfacer la demanda de los 




¿Evalúan la efectividad, educación y entrenamiento en las 
distintas áreas para satisfacer la demanda de los usuarios 
los trabajadores y funcionarios del HNDM?   
 
 






¿Son corteses y amables en su trato los trabajadores y 




¿Practican valores personales y sociales que los 




¿Se identifican con los usuarios los trabajadores y 




¿Están comprometidos con su institución y los usuarios los 




¿Promueven la cooperación, la iniciativa y el 
empoderamiento los trabajadores y funcionarios del 




¿Capitalizan los sistemas de trabajo, diversidad de ideas, 
interculturalidad y pensamientos los trabajadores y 







¿Mantienen comunicación efectiva entre los diversos 
grupos de trabajo los trabajadores y funcionarios del 
HNDM?   
 
 





14   
¿Evidencian creatividad en su profesión los trabajadores y 




¿Son innovadores en el cumplimento de sus funciones los 




¿Son líderes dentro del grupo de trabajo los trabajadores y 




¿Tienen conocimientos actuales e innovadores los 




¿Tienen un buen sistema de recompensas para alcanzar los 




¿Son adecuados los métodos que se utilizan para contratar 
nuevo personal los trabajadores y funcionarios en el 




¿Toman en cuenta a los trabajadores para las mejoras del 






















Anexo 3. Cuestionario satisfacción del usuario del seguro integral de salud 
Por favor lea detenidamente cada pregunta y conteste colocando una cruz o aspa. 
Califique las percepciones que se refieren a como usted ha recibido, la atención en el HNDM. 
Utilice una escala numérica del 1 al 5. Considere 1 como la menor calificación y 7 como la 
mayor calificación. 
Donde 
1 =    No satisfecho      4 = Satisfecho 
2 =    Poco Satisfecho      5 = Muy Satisfecho 
3 =    Ni insatisfecho, ni satisfecho 
 
 ITEMS/ DIMENSIONES 
A mayor puntaje  
mayor satisfacción  
                                       
                                            FIABILIDAD 1 2 3 4 5 
1 
¿Fue atendido inmediatamente a su llegada a la institución, 
sin importar su condición socioeconómica? 
     
2 
¿Encontró citas disponibles y fueron fáciles de obtener? 
     
3 
¿El profesional de salud lo atendió en el horario 
programado? 
     
4 
¿Su historia clínica se encontró disponible al momento de 
su atención? 
     
                                
                             SEGURIDAD DE ATENCION  1 2 3 4 5 
5 
¿La atención en la farmacia en los servicios del hospital fue 
rápida? 
     
6 
¿La atención en caja y admisión del SIS fue adecuada? 
     
7 
¿El tiempo de atención para su referencia fue el adecuado? 
     
8 
¿La atención brindada en radiología y/o ecografía fue 
adecuada? 
     
                                   CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 
9 
¿Fue atendido considerando la situación de su salud? 
     
10 
¿La atención en los servicios del hospital estuvo a cargo del 
profesional de medicina? 





¿Siente que su problema de salud se ha resuelto o 
mejorado? 
     
12 
¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó 
sobre el problema de salud o resultado de la atención? 
     
13 
¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó 
sobre los procedimientos o análisis que le realizaron? 
     
14 
¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó 
sobre el tratamiento que recibió: tipo de medicamentos, 
dosis y efectos adversos? 
     
                                                
                                                 EMPATIA 1 2 3 4 5 
15 
¿El médico que lo atendió en los servicios del hospital 
mantuvo suficiente comunicación Ud. para explicarles el 
seguimiento del problema de salud? 
     
16 
¿El médico del hospital que lo atendió le brindó el tiempo 
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre el 
problema de salud de su familiar? 
     
17 
¿Durante su atención en los servicios del hospital se respetó 
su privacidad? 
     
18 
¿El personal de los servicios del hospital    lo trató con 
amabilidad, respeto y paciencia? 
     
19 
¿El personal de los servicios del hospital    le mostró interés 
para solucionar cualquier problema que se presentó durante 
su atención? 
     
                                 
                                ASPECTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 
20 
¿Durante su atención en los servicios del hospital se respetó 
su privacidad? 
     
21 
¿Los carteles, letreros y flechas del hospital le parecen 
adecuados para orientar a los pacientes? 
     
22 
¿Los servicios del hospital    cuentan con personal para 
informar y orientar a los pacientes? 
     
23 
¿Los ambientes del hospital    cuentan con equipos 
disponibles y necesarios para la atención de su familiar? 
     
  24 
¿Los ambientes del hospital    estuvieron limpios y 
cómodos? 




Anexo 4. Prueba de confiabilidad 
Prueba de confiabilidad del instrumento para la variable gestión del capital humano 
Para la validez del instrumento se utilizó el alpha de cronbach, que se encarga de determinar 





 es la varianza del ítem i, 
 es la varianza de la suma de todos los ítems y 
 k es el número de preguntas o ítems. 
El instrumento está compuesto por 20 ítems, siendo el tamaño de muestra 378 encuestados; 
de esta manera para determinar la confiabilidad del instrumento se aplica el estadístico alpha 
de cronbach utilizando para el cálculo el software estadístico SPSS versión 23. 
Resultados del alpha de cronbach aplicando SPSS:  
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 25 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 25 100,0 
















El valor del alpha de cronbach cuanto más se aproxime a su valor máximo, 1, mayor es la 
fiabilidad de la escala. Además, en determinados contextos y por tácito convenio, se 
considera que valores del alfa superiores a 0,8 son suficientes para garantizar la fiabilidad 
de la escala. Teniendo así que el valor de alpha de cronbach para nuestro instrumento es 







Anexo 5. Análisis de confiabilidad del instrumento para la variable satisfacción del 
usuario 
Para la validez del instrumento se utilizó el alpha de cronbach, que se encarga de determinar 






 es la varianza del ítem i, 
 es la varianza de la suma de todos los ítems y 
  
 k es el número de preguntas o ítems. 
El instrumento está compuesto por 24 ítems, siendo el tamaño de muestra 378 encuestados; 
de esta manera para determinar la confiabilidad del instrumento se aplica el estadístico alpha 
de cronbach utilizando para el cálculo el software estadístico SPSS versión 23. 
Resultados del alpha de cronbach aplicando SPSS:  
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 25 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 25 100,0 















El valor del alpha de cronbach cuanto más se aproxime a su valor máximo, 1, mayor es la 
fiabilidad de la escala. Además, en determinados contextos y por tácito convenio, se 
considera que valores del alfa superiores a 0,8 (dependiendo de la fuente) son suficientes 
para garantizar la fiabilidad de la escala. Teniendo así que el valor de alpha de cronbach para 
nuestro instrumento es 0.826; por lo que concluimos que nuestro instrumento de la variable 
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Yo ___________________________________________________ en mis plenas 
facultades mentales, a través del presente documento expreso mi voluntad de 
participación en la investigación titulada “Gestión del Capital Humano y Satisfacción del 
Usuario del Seguro Integral de Salud del Hospital Nacional Dos de Mayo, Lima 2019”, 
habiendo sido informada (o) por la investigadora Lic. Cinthya Esther Santa Cruz 
Monsalve, del propósito de la misma así, como de los objetivos, y teniendo la confianza 
plena de que información que en el instrumento vierta será solo y exclusivamente para 
fines de la investigación en mención, además confió en que la investigación utilizará 
adecuadamente dicha información asegurándome la máxima confidencialidad. 

























































































ANEXO 8:    MATRIZ DE DATOS GESTION DEL CAPITAL HUMANO 
  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
1 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 
3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 
4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 
5 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 
6 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
7 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 
8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 
9 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
11 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
12 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 
13 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 
15 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 
16 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 
17 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
18 3 2 2 1 1 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 
19 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 
20 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
21 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 
22 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 
23 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
24 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 
25 3 3 3 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 
26 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 
27 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 
28 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
29 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
30 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
31 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 1 1 2 
32 2 3 1 2 2 3 2 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 3 1 
33 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 
34 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 
35 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 1 2 2 
36 2 2 2 1 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 1 2 2 
37 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 2 1 1 2 3 3 1 1 2 
38 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
39 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 




41 2 3 1 2 2 3 2 3 1 2 1 1 1 3 2 1 2 1 3 2 
42 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
43 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
44 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
45 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
46 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
47 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
48 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
49 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 1 1 2 
50 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 
51 3 3 3 3 2 1 3 3 1 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
52 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 
53 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
54 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 
55 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 
56 3 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 
57 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
58 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 
59 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
60 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 
61 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
62 3 2 1 1 1 1 2 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 1 1 2 
63 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 
64 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 1 1 1 
65 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
66 2 2 2 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 
67 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 
68 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
69 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
70 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
71 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
72 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 
73 3 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 
74 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
75 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 
76 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
77 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 
78 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
79 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
80 2 3 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
81 3 3 3 2 3 2 3 3 1 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
82 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
83 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 




85 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
86 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 1 1 2 
87 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 
88 3 3 3 3 2 1 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
89 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
90 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
91 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
92 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
93 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 
94 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 
95 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 
96 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
97 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
98 2 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
99 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 1 1 2 
100 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 
101 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
102 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
103 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
104 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 
105 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
106 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
107 2 3 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
108 2 3 3 2 3 2 3 3 1 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
109 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
110 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
111 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
112 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 2 1 1 2 
113 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 1 1 2 
114 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 3 
115 3 3 3 3 2 1 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
116 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
117 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
118 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
119 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
120 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 
121 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 
122 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 
123 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
124 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
125 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
126 3 3 3 3 2 1 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
127 3 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 1 2 2 2 2 1 2 2 




129 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
130 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 
131 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
132 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 
133 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
134 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
135 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
136 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 
137 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 
138 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
139 2 3 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
140 2 3 3 2 3 2 3 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
141 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
142 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 3 3 2 1 1 1 
143 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 
144 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 1 2 2 2 2 2 1 1 2 
145 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
146 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 1 1 2 
147 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 
148 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
149 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
150 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
151 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 
152 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
153 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
154 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
155 2 3 3 2 3 2 3 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
156 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 
157 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 3 3 2 1 2 1 
158 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 1 2 2 2 1 1 1 1 
159 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 1 2 2 1 2 2 1 1 2 
160 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 1 1 2 
161 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 3 
162 3 3 3 3 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
163 3 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
164 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
165 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
166 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
167 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 
168 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 
169 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 
170 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
171 2 2 3 2 3 2 1 3 3 3 3 2 1 2 2 2 1 1 1 1 




173 3 3 3 3 2 1 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
174 3 1 2 2 2 3 3 2 1 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
175 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
176 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
177 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 
178 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 
179 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 
180 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 3 3 3 2 
181 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
182 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
183 2 3 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
184 2 3 3 2 3 2 3 3 1 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
185 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
186 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 2 2 1 
187 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
188 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 1 2 2 2 2 1 1 1 2 
189 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 1 2 2 1 1 2 
190 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 3 
191 3 3 3 3 2 1 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
192 3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 
193 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
194 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 
195 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
196 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 
197 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 
198 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 
199 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
200 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
201 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
202 3 3 3 3 2 1 2 3 1 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
203 3 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 1 1 2 2 2 1 1 2 
204 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
205 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
206 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 
207 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
208 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 
209 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 3 2 
210 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
211 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
212 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 
213 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 
214 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
215 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 




217 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
218 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
219 2 3 3 2 3 2 3 3 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
220 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 
221 3 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 3 3 2 1 2 1 
222 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 1 2 2 2 1 1 1 1 
223 3 2 2 2 2 2 3 1 2 3 3 1 2 2 1 2 2 1 1 2 
224 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 1 1 2 
225 2 2 3 2 3 3 1 1 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 3 
226 3 3 3 3 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
227 3 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
228 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
229 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
230 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
231 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 1 3 3 2 2 2 2 3 2 
232 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 
233 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 
234 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 3 3 2 1 2 1 
235 2 2 3 2 3 2 1 3 3 3 3 2 1 2 1 2 1 1 1 1 
236 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
237 3 3 3 3 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 2 3 2 1 3 2 
238 3 1 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 
239 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
240 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
241 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 
242 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 
243 3 2 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 
244 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 3 3 3 2 
245 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 
246 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 
247 2 3 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 
248 2 3 3 2 3 2 3 3 1 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 
249 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
250 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1 
251 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
252 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 1 2 2 2 2 1 1 1 2 
253 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 
254 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 3 
255 3 3 3 3 2 1 3 3 2 1 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
256 3 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 
257 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
258 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 
259 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 




261 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 
262 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 
263 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
264 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
265 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
266 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 
267 1 2 3 2 3 3 1 1 3 2 2 3 2 1 2 2 3 2 1 3 
268 3 3 3 3 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
269 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 1 2 2 2 2 1 2 1 
270 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 
271 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
272 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
273 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 1 3 3 2 2 2 2 3 1 
274 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 
275 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 
276 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 3 3 2 1 2 1 
277 2 2 3 2 3 2 1 3 3 3 3 2 1 2 1 2 1 1 1 2 
278 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
279 2 3 3 3 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 2 3 2 1 3 2 
280 3 1 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 
281 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 
282 1 2 3 2 3 3 2 2 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
283 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 
284 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 
285 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
286 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 1 2 2 2 2 1 1 1 2 
287 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 
288 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 1 3 
289 3 3 3 3 2 1 3 3 2 1 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
290 3 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 
291 3 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
292 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 
293 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 
294 2 2 2 1 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 
295 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 
296 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 
297 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 3 3 2 1 2 1 
298 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
299 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
300 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 1 
301 1 2 3 2 3 3 1 1 3 2 2 2 2 1 2 3 3 2 1 3 
302 3 3 3 3 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 
303 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 




305 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
306 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
307 1 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 1 3 3 2 2 2 2 3 1 
308 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 
309 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 
310 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
311 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 3 2 2 2 1 
312 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 1 2 2 2 1 1 1 
313 3 2 2 1 2 2 3 3 2 2 3 1 2 2 2 1 1 1 1 2 
314 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 
315 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 1 3 2 1 3 
316 3 3 3 3 2 1 3 3 2 1 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 
317 3 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 2 1 2 1 1 2 2 
318 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
319 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 
320 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
321 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 
322 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 
323 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 
324 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 3 3 2 1 1 1 
325 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 2 1 1 2 1 
326 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 
327 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 2 
328 1 2 3 2 3 3 1 1 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 
329 3 3 3 3 2 1 3 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 1 3 2 
330 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 1 1 2 2 2 1 2 2 
331 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
332 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 
333 3 3 3 3 3 3 1 2 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 
334 1 2 3 2 3 3 1 1 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 
335 3 3 2 3 2 1 3 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 3 2 
336 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
337 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 
338 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
339 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 
340 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 
341 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 
342 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 3 3 2 1 1 1 
343 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 2 1 1 2 1 
344 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 
345 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 2 
346 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 
347 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 














349 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 
350 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
351 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 1 
352 1 2 3 2 3 3 1 1 3 2 2 2 2 1 2 3 3 2 1 3 
353 3 3 3 3 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 
354 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 
355 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 
356 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
357 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
358 1 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 1 3 3 2 2 2 2 3 1 
359 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 
360 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 
361 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
362 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
363 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 
364 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 
365 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 3 3 2 1 2 1 
366 2 2 3 2 3 2 1 3 3 3 3 2 1 2 1 2 1 1 1 2 
367 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
368 2 3 3 3 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 2 3 2 1 3 2 
369 3 1 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 
370 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 
371 1 2 3 2 3 3 2 2 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
372 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 
373 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 
374 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 
375 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 
376 3 3 3 3 2 1 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 
377 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 3 3 1 2 2 2 2 2 1 




ANEXO 9: MATRIZ DE DATOS SATISFACCION DEL USUARIO 
N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 
1 2 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
2 2 2 3 4 3 4 3 4 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 
5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
6 3 3 2 3 3 2 3 4 3 4 4 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
7 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 
8 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
9 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 4 2 4 4 4 3 4 3 2 4 
10 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
11 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 
12 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
13 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
14 3 3 3 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
15 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 
16 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
17 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 
18 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 
19 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
20 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 
21 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 
22 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 
23 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
24 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
25 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
26 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 
27 2 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 5 3 4 4 4 5 4 5 4 
28 4 4 4 4 2 4 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 2 
29 1 5 5 5 1 1 1 5 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 1 1 
30 3 2 3 4 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
31 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 
32 2 1 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 
33 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
34 2 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
35 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
36 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
37 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 
38 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 
39 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 




41 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
43 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 1 3 3 3 2 
44 4 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 4 4 3 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 
45 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
46 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
47 5 5 3 5 3 3 5 1 5 5 1 5 5 5 1 3 1 4 4 1 5 2 4 4 
48 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 5 5 5 3 3 1 5 5 2 3 3 4 5 
49 4 4 5 5 2 2 2 3 3 5 3 5 5 2 5 5 5 1 1 5 3 3 3 4 
50 3 3 4 5 2 3 2 2 2 5 4 3 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 
51 5 5 5 5 2 5 5 2 3 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 2 3 5 
52 4 4 4 5 3 3 5 3 3 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 
53 5 3 5 2 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 3 5 
54 3 5 5 5 2 5 5 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 
55 5 1 5 1 3 5 4 2 5 5 4 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 
56 5 1 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 2 3 5 
57 4 5 5 5 3 3 3 1 3 5 1 5 5 5 2 5 1 5 5 1 5 5 4 5 
58 4 1 1 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 2 1 
59 3 2 3 1 1 1 2 2 2 4 4 3 4 3 2 2 4 2 2 3 2 2 2 3 
60 2 1 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 2 4 
61 5 5 5 5 3 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 3 
62 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 
63 4 2 4 4 2 4 4 1 4 4 3 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 
64 2 3 4 4 2 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
65 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 5 5 
66 3 4 3 4 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 1 1 4 4 
67 4 4 4 1 2 4 3 1 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
68 5 4 4 4 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 
69 4 3 4 2 4 4 4 1 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 
70 4 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 
71 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 
73 4 2 4 2 3 4 3 1 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
74 4 4 3 3 4 4 4 1 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 4 4 4 4 
75 4 4 3 3 3 4 4 1 3 5 3 4 4 4 4 4 1 1 3 1 4 4 4 4 
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
77 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
78 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 
79 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 
80 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
81 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
82 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
83 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 




85 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 
86 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 
87 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
88 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 
89 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 2 
90 4 4 4 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 
91 4 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 
92 3 3 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 
93 4 2 3 2 2 2 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 4 
94 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 2 4 2 3 3 4 3 
95 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
96 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
97 4 2 2 2 2 2 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 2 3 2 3 4 3 4 
98 4 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
99 4 3 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 2 3 3 3 3 
100 4 2 4 1 2 4 4 1 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 
101 4 3 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 3 4 3 3 
102 4 3 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 2 4 4 3 
103 2 2 2 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
104 4 2 2 2 2 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 2 3 4 3 
105 4 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 4 4 
106 4 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 2 2 3 3 
107 4 2 3 1 1 1 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 2 3 3 
108 4 2 3 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 
109 4 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 
110 3 5 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 5 
111 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
112 2 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 4 1 2 4 4 
113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 2 4 
114 4 1 4 1 4 1 4 4 1 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 1 2 
115 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 
116 4 2 4 4 1 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 1 4 4 
117 4 4 2 1 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 
118 1 1 1 4 1 1 1 4 1 4 2 4 4 4 4 4 4 1 2 4 4 1 4 4 
119 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 
120 1 2 1 4 2 1 1 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 1 1 4 2 1 2 4 
121 5 2 2 2 4 5 1 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 
122 3 3 3 3 3 4 4 5 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 1 1 2 3 1 
123 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 4 3 2 
124 4 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 3 3 3 2 
125 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 
126 2 2 2 2 4 4 4 5 2 5 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 4 4 
127 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 3 3 4 4 




129 4 2 2 3 2 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 4 4 
130 4 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 
131 4 4 4 1 3 4 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 1 4 3 4 4 4 4 4 
132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
133 2 2 2 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
134 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 
135 4 2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 4 4 
136 4 2 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
137 3 3 4 3 3 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 2 4 4 1 4 4 4 4 
138 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
139 3 2 3 1 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 
140 4 2 2 1 2 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 
141 4 2 4 4 4 4 3 1 5 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 
142 3 3 4 4 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 1 5 5 
143 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 2 4 3 2 2 2 4 4 
144 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 2 3 3 3 4 
145 4 4 4 3 2 3 3 4 3 4 5 3 4 4 5 4 2 4 4 2 3 3 4 4 
146 3 2 3 2 4 2 2 4 4 4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 4 2 3 4 4 
147 2 2 2 4 3 4 2 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 4 2 3 2 2 2 1 
148 2 2 2 3 3 3 3 2 3 4 2 4 3 4 4 4 2 3 3 2 1 2 3 2 
149 4 1 2 3 5 5 3 2 4 3 2 4 4 4 3 4 2 3 3 2 3 2 3 2 
150 3 1 3 4 4 3 3 1 2 3 2 3 2 4 3 3 5 5 3 5 3 1 4 1 
151 4 2 3 4 3 4 4 2 4 4 3 3 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 
152 1 1 1 5 3 5 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 
153 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 
154 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 2 4 5 2 5 5 
155 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 
156 4 4 2 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 
157 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 
158 2 2 4 1 1 2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 
159 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 
160 4 4 4 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
161 4 1 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 
162 4 4 4 4 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 4 4 
163 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 
164 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 3 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 
165 4 4 3 1 1 4 4 5 3 4 4 4 4 5 1 1 4 5 5 4 5 5 4 5 
166 2 4 5 1 1 2 1 1 2 3 1 2 2 2 1 1 1 5 5 3 3 1 1 5 
167 2 2 3 2 1 1 1 2 1 2 1 2 3 2 3 3 2 1 1 1 2 2 3 2 
168 4 3 3 4 4 3 2 4 5 4 3 2 3 2 3 3 4 1 2 3 1 2 3 1 
169 1 3 2 2 1 1 2 4 2 3 2 4 4 3 3 2 4 4 4 4 2 3 2 3 
170 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
171 3 4 5 2 1 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 2 4 3 2 2 2 3 




173 1 2 1 3 1 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 3 1 3 1 4 2 
174 2 3 3 2 2 3 1 3 3 3 2 1 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
175 4 4 4 4 2 1 1 4 4 4 4 4 3 3 2 2 4 1 3 4 4 4 4 4 
176 4 3 5 5 3 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 2 2 2 3 
177 1 3 1 1 1 2 1 3 1 3 3 3 3 2 3 4 1 3 1 1 2 2 3 2 
178 3 1 2 4 3 4 1 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 
179 3 3 4 4 1 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 
180 1 1 3 4 1 1 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 3 3 
181 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
182 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
183 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
184 2 5 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 2 4 4 4 4 5 5 
185 2 3 3 4 3 3 5 5 3 2 3 2 2 3 3 2 3 4 3 4 2 3 3 4 
186 3 5 2 5 1 3 3 4 5 5 4 3 3 3 2 2 2 3 3 2 4 4 4 2 
187 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 3 5 4 4 5 5 3 3 3 
188 4 2 3 4 1 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 3 5 5 5 5 
189 5 5 5 5 3 4 2 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 
190 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
191 4 4 4 1 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
192 4 2 4 4 4 4 1 2 1 4 4 4 4 4 4 2 2 1 2 4 4 1 1 2 
193 4 1 1 1 3 1 4 4 3 4 1 3 3 3 2 1 2 1 1 2 4 2 2 3 
194 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 
195 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 
196 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 2 4 4 
197 5 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 
198 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
199 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 
200 4 3 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
201 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 2 4 4 
202 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
203 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
204 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
205 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
206 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 2 2 4 2 4 4 
207 4 3 3 2 2 2 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
208 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
209 4 3 3 3 1 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
210 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 2 4 
211 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
212 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
213 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
214 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 
215 4 3 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 




217 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
218 4 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 2 2 2 4 3 4 4 
219 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
220 1 1 1 2 1 2 2 4 3 4 3 4 4 4 3 2 2 1 1 2 3 1 3 3 
221 4 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 
222 4 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
223 4 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
224 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 
225 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 
226 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
227 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
228 4 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
229 4 3 3 3 2 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
230 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
231 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
232 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
233 4 2 3 2 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
234 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
235 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
236 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
237 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 
238 4 2 3 2 2 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
239 4 3 3 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 2 4 2 
240 4 1 1 4 1 4 4 3 2 4 1 4 4 4 4 2 4 1 2 4 3 1 2 4 
241 4 2 3 4 4 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 3 
242 4 1 2 3 1 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 3 4 
243 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
244 4 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
245 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 
246 4 2 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 2 3 3 
247 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 
248 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
249 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
250 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
251 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
252 2 2 1 2 3 1 2 3 2 2 3 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 1 3 1 
253 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
254 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 5 5 5 5 5 3 
255 5 4 3 4 2 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
256 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
257 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
258 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 1 2 3 1 3 4 4 
259 4 2 3 2 1 4 4 2 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 




261 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 
262 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 
263 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 
264 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
265 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
266 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 
267 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
268 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
269 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
270 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
271 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
272 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
273 4 4 4 4 4 4 4 3 2 5 5 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 
274 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
275 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
276 2 4 5 2 2 4 2 2 2 1 4 4 1 4 4 4 4 2 2 4 4 1 1 4 
277 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 2 3 3 
278 4 2 3 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
279 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
280 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
281 4 2 2 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 2 4 4 2 2 4 
282 4 4 4 3 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 
283 3 1 1 1 1 2 4 1 1 2 2 2 3 4 3 4 1 1 1 1 2 4 2 2 
284 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
285 4 3 2 4 4 3 4 4 2 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
286 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 
287 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
288 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
289 4 3 4 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 
290 4 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
291 4 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 
292 4 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
293 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
294 4 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
295 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 
296 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
297 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
298 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 
299 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 2 5 3 5 3 5 3 4 2 
300 4 2 2 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 
301 3 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 2 5 
302 4 3 3 4 1 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 3 3 
303 4 3 3 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 




305 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
306 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
307 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
308 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 
309 4 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 
310 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
311 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 
312 4 3 3 2 2 2 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
313 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 
314 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
315 4 1 2 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 2 
316 5 1 1 5 1 5 1 3 3 5 3 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 3 1 
317 5 5 5 5 3 5 2 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 
318 1 3 2 1 5 5 4 3 3 5 3 4 4 5 5 5 5 1 1 3 2 2 1 1 
319 4 2 4 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 3 2 3 
320 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 
321 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 
322 2 3 4 2 3 5 3 4 1 5 4 4 1 4 4 4 4 4 2 4 5 4 4 2 
323 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
324 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
325 3 3 3 5 4 3 3 3 3 5 3 3 5 5 3 3 5 5 5 5 3 4 3 5 
326 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 
327 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
328 2 4 5 2 3 3 5 3 4 2 3 5 2 4 4 2 5 2 4 3 4 2 3 4 
329 3 3 4 2 1 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 3 4 3 2 3 
330 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 
331 5 4 4 5 4 5 4 2 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
332 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
333 2 3 2 1 1 2 2 4 1 1 3 2 2 2 3 2 4 2 3 3 4 1 2 3 
334 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 
335 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
336 3 5 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 3 4 4 
337 3 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 
338 3 3 4 4 2 2 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
339 1 2 2 2 1 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 
340 2 4 3 3 1 3 3 4 4 2 3 2 4 4 4 2 4 2 4 2 3 2 2 2 
341 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 
342 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 
343 3 3 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 
344 5 3 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 3 2 4 
345 3 2 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 
346 4 3 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 2 4 4 1 4 2 
347 4 4 4 1 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 














349 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
350 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
351 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
352 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 
353 4 4 4 4 1 1 4 4 1 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 3 4 4 
354 4 4 4 4 1 1 4 4 1 4 3 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 3 3 4 
355 4 2 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 4 
356 5 5 2 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 1 3 2 4 
357 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 
358 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 
359 4 5 5 3 3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 2 3 5 5 5 3 5 
360 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 
361 2 3 2 5 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 5 5 4 4 2 3 3 5 
362 4 4 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 1 2 2 
363 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
364 4 2 2 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 
365 4 1 2 1 1 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 4 1 4 3 
366 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
367 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
368 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 
369 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
370 3 2 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
371 4 2 2 2 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 2 4 3 
372 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
373 4 3 3 2 2 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 2 4 4 
374 4 3 3 3 2 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
375 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
376 4 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 4 2 2 3 3 4 2 2 4 3 3 4 4 
377 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 3 4 4 















































ANEXO 14: AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION  
 
  
